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Presentación 
 
Señores miembros del Jurado: 
 
Dando eficiencia a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Títulos 
sección de Pregrado de la Universidad César Vallejo para aprobar la experiencia 
curricular de Metodología de Investigación Científica, presento el trabajo de 
investigación preexperimental denominado: “Sistema Web para el control del trámite 
documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L” 
 
La investigación, tiene como propósito fundamental: Determinar la influencia del 
sistema web en el proceso de control documental en la empresa Representaciones 
CRATI E.I.R.L. 
 
La presente investigación está dividida en siete capítulos: En el primer capítulo se 
expone el planteamiento del problema: incluye formulación del problema, los objetivos, 
la hipótesis, la justificación, los trabajos previos y la fundamentación científica. En el 
segundo capítulo, que contiene el marco metodológico sobre la investigación en la que 
se desarrolla el trabajo de campo de la variable de estudio, diseño, población y 
muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos y los métodos de análisis. 
En el tercer capítulo corresponde a la interpretación de los resultados. En el cuarto 
capítulo trata de la discusión del trabajo de estudio. En el quinto capítulo se construye 
las conclusiones, en el sexto capítulo las recomendaciones y finalmente en el séptimo 
capítulo están las referencias bibliográficas. 
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RESUMEN 
 
La presente tesis titulada: “Sistema Web para el control del trámite documental en la 
empresa Representaciones CRATI E.I.R.L” tiene como objetivo principal Determinar la 
influencia del sistema web en el proceso de control documental en la empresa 
Representaciones CRATI E.I.R.L. 
 
Para el desarrollo del sistema web se utilizó la metodología SCRUM por ser una 
metodología ágil, adaptable y ordenada. El software se desarrolló con el lenguaje de 
programación PHP, con los lenguajes de diseño y maquetación HTML, CSS y las 
validaciones con Java Script. Como base de datos se utilizó MySql.  
 
El tipo de investigación es aplicada- experimental, el diseño de la investigación es Pre- 
experimental y el enfoque es cuantitativo. La población para ambos indicadores se 
planteo en 1250 documentos. El tamaño de la muestra estuvo conformado por 294 
documentos, estratificadas en 20 días. Por lo tanto, la muestra quedo conformada por 
20 fichas de registro. El muestreo para los dos indicadores es el aleatorio probabilístico 
simple. La técnica de recolección de datos fue el fichaje y el instrumento fue la ficha 
de registro, los cuales fueron validados por expertos. 
 
Se concluye que el sistema web mejora el control del trámite documental en la empresa 
Representaciones CRATI E.I.R.L, donde permitió el incremento del nivel de servicio 
de un documento en 38.75% y del porcentaje de documentos localizados en 52.5% lo 
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ABSTRACT 
 
This thesis entitled: "Web System for the control of the documentary process in the 
company Representaciones CRATI E.I.R.L" has as main objective Determine the 
influence of the web system in the process of documentary control in the company 
Representaciones CRATI E.I.R.L. 
 
For the development of the web system, the SCRUM methodology was used as it is an 
agile, adaptable and orderly methodology. The software was developed with the PHP 
programming language, with HTML and CSS design and layout languages and 
validations with Java Script. MySql was used as a database. 
 
The type of research is applied-experimental, the design of the research is Pre-
experimental and the approach is quantitative. The population for both indicators was 
presented in 1250 documents. The sample size was made up of 294 documents, 
stratified in 20 days. Therefore, the sample was made up of 20 record cards. The 
sampling for the two indicators is the simple probabilistic random. The technique of 
data collection was the signing and the instrument was the registration form, which 
were validated by experts. 
 
It is concluded that the web system improves the control of the documentary process 
in the company Representaciones CRATI E.I.R.L, where it allowed the increase of the 
service level of a document in 38.75% and the percentage of localized documents in 
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1.1. Realidad Problemática 
 
En los últimos años hemos presenciado, la expedición de una serie de normas de 
distinto nivel jerárquico relacionadas con la aplicación de las tecnologías de la 
información y las comunicaciones (TICs). “La gestión documental simplifica los 
procesos empresariales y ofrece beneficios a corto como a largo plazo, como la 
reducción de los gastos y del impacto medioambiental, el aumento de la seguridad y 
una asignación de recursos más efectiva; así mismo los líderes europeos son 
conscientes de los beneficios de una estrategia de gestión de documentos que son 
conocidas; sin embargo no tiene su traducción en su aplicación práctica, pues más del 
77% de las empresas aún no han implementado por completo un plan de gestión 
documental dentro de sus organizaciones”. (Parkes, 2017, p.3) 
En el escenario internacional en la revista Índice de Gobierno Documental de Ricoh – 
octubre de 2009, manifiesta que: “La existencia e implementación de políticas de 
control documental parece alentadora, con 4 de cada 10 empresas de toda Europa 
implementa una estrategia totalmente desarrollada y un 14% adicional que afirma que 
lo hará en breve. Sin embargo, los datos revelan que más de la mitad no están 
implementados una estrategia en la actualidad y que un tercio no están haciendo nada 
más que publicar una serie de normas o dejar que los departamentos decidan su propio 
enfoque” (Parkes, 2017, p.5) 
Así mismo en el escenario nacional según el Ministerio de Cultura y RENIEC presentan 
Modelo de Gestión Documental que beneficiará a la Administración Pública Nacional 
(2015), manifiesta que: “en el Perú existe problemas en la gestión de documentos en 
donde solo el 30% de las organizaciones utilizan herramientas o normas de estándares 
de calidad para la gestión documental, por otro lado en la RENIEC se implementara 
una herramienta informática para la gestión documental en donde generará un impacto 
hacia el ciudadano ya que permitirá consolidar una gestión documental que garantizará 
que las comunicaciones internas y externas sean ágiles, efectivas y eficientes, lo que 
 
  
Universidad Cesar Vallejo Escuela de Ingeniería de Sistemas 
 
 
Sistema web para el proceso de control                    16  Sánchez Rueda José Luis 
documental en la empresa  
Representaciones CRATI E.I.R.L 
ayudara a una debida atención de sus solicitudes y disponibilidad de la información en 
tiempo real para la toma de decisiones” (párr.5).  
La empresa Representaciones CRATI E.I.R.L, ubicada en el distrito de Lima Región 
Lima; forma parte de las pymes del rubro de consultorías de tecnologías de la 
información el cual conforma el sector de servicios prestados a otras empresas. Los 
problemas que se presentaban y como uno de los principales, se encontraban en el 
control de documentos. 
Desde su creación en el 2015, Representaciones CRATI E.I.R.L ha tenido un  aumento 
en el flujo de documentos en las diversas áreas ( Gerencia general, Jefatura de 
proyectos, Gerencia administrativa y jefatura de TI), a razón del crecimiento de la 
empresa y la creación de nuevas áreas, habían generado problemas a la hora de 
manejo y recepción de documentos dentro de la empresa ,ocasionando demoras en el 
registro y búsqueda de documentos de esta manera no se tenía un buen control de los 
documentos. A su vez no existía un índice de ruta al momento de realizar un 
seguimiento al documento. No se tenía un buen registro que permita saber a qué área 
o a que personal ha sido derivado el documento. Esto dificultaba el seguimiento de 
documentos, generando acceso no autorizado a documentación privada de la 
empresa. 
Representaciones CRATI E.I.R.L no cuenta con un sistema web dirigida al proceso de 
control documental todas las actividades relacionadas al proceso se realiza 
manualmente a través del uso de cuaderno de apuntes o en una carpeta creada en el 
disco local, lo cual no cuenta con un buen control y donde se puede perder información 
de los documentos; en donde genera un largo proceso que demanda a su vez un 
seguimiento tedioso que no permitía ofrecer seguridad al momento de recibir y derivar 
un documento; según la entrevista realizada al gerente general Cesar Rojas Ahumada 
(Ver Anexo Nro. 7). 
El control documental comienza cuando un área de la empresa ya sea (Jefatura de 
proyectos, Gerencia administrativa y jefatura de TI) elabora o gestiona un documento 
que podría ser de contrato una licitación o un documento de análisis para un 
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determinado proyecto. Una vez elaborado el documento, el documento es registrado 
en una carpeta creada en el disco local y en carpetas físicas para poder ser derivado 
a otras áreas de la empresa; en donde la secretaria se encarga de recepcionar la 
documentación para enviar a las áreas asignadas para su evaluación y 
almacenamiento, esta actividad controlaban el servicio del documento en donde 
causaba una demora de tiempo de 6 a 12 minutos por cada documento que se 
registraba durante el día dando entender que no se tiene un buen nivel de servicio de 
los documentos, según la entrevista realizada  al gerente general Cesar Rojas 
Ahumada (Ver Anexo Nro. 7) 
Por otro lado, se mencionó que el primer problema es que no se tiene un buen nivel 
de servicio de los documentos en donde semanalmente se realizaban un promedio de 
32 documentos recibidos, en donde solo 11 eran los documentos atendidos llegando 
a tener un promedio de 34% del nivel de servicio de los documentos (ver Gráfico Nro 
1); ya que por lo general hay documentos que deben realizarse en un plazo no mayor 
de 1 a 2 días, y estos tardaban 3 o 4 días en culminarse dando a entender que hay 
una demora, teniendo como consecuencia documentos de servicios atrasados (Ver 
Anexo Nro. 7). 
Se realizó un conteo rápido de la cantidad de documentos de servicios registrados 
durante 1 mes. En la figura 1, podemos apreciar que había una gran cantidad de 
servicios de documentos que no fueron atendidos de manera correcta, 52% a lo largo 
del mes, lo que generaba serios problemas, de tiempo, aumento de trabajo, e 
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Nivel de servicio de Documentos emitidos en 1 mes – Mayo 2018 
 
El segundo problema que se registro es que existe un porcentaje de documentos que 
no eran localizados cuando se solicitaba ya que no se tiene un buen control de los 
documentos y el tiempo de búsqueda y recuperación de documentos eran exagerados 
debido a que no se conoce la localización del documento. Esta cantidad era entre 8 a 
10 documentos diarios, según la entrevista realizada al gerente general Cesar Rojas 
Ahumada (Ver Anexo Nº 7). 
Se realizó un conteo rápido de la cantidad de documentos localizados buscados 
durante 1 mes. En la figura 2 podremos apreciar el porcentaje de documentos 
localizado, 39%, el cual se tomó la entrevista realizada al gerente general Cesar Rojas 
Ahumada (Ver Anexo Nº 7), para 196 búsquedas y se tubo 82 documentos localizados, 
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Porcentaje de Documentos Localizados emitidos en 1 mes – Mayo 2018 
Conociendo los problemas surge la siguiente interrogante ¿qué pasaría si los 
problemas mencionados persisten? Según el gerente general generarían grandes 
pérdidas de documentos, ya que el control documental es uno de los procesos 
principales para la gestión de un documento. Además, perdería progresivamente 
información ya que el tiempo de búsqueda de documentos es muy exagerado. (Ver 
anexo 7). 
Con respecto a lo mencionado se sugieren las siguientes alternativas de solución: 
desarrollar un sistema que permita controlar el proceso de control documental, 
reingeniería en el proceso de control documental, mejoramiento en los procesos para 
el control de documentos. 
De las alternativas mencionadas se sugiere desarrollar un sistema web que permita 
controlar el proceso de control documental, para agilizar el nivel de servicio de los 
documentos y para la localización de los documentos partiendo desde el control y el 
tiempo de búsqueda y recuperación e localización de documentos, para tener un mejor 
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1.2. Trabajos previos 
Nacionales 
 
En el año 2015, Lozada Chira Gabriel en la tesis “Sistema Web para el proceso de 
Gestión Documental para la Municipalidad de Ancón” desarrollada en la Universidad 
César Vallejo, en Lima-Perú, en donde menciona que el problema para que la 
Municipalidad distrital de Ancón pueda cumplir con todas estas funciones y servicios 
hacia la población, existen distintos órganos municipales encargados de funciones 
específicas, pero existe uno esencial: Trámite documentario este órgano tiene 
encargada la gestión documental, que es la esencial para la realización de todos los 
trámites, procesos, procedimientos y acciones que se realizan y que realiza la 
municipalidad. Es de suma importancia este órgano porque es el inicio y el fin de 
absolutamente todas las actividades, ya que estas deben estar debidamente 
documentas, sustentadas, mantener un seguimiento, mantener un historial y un orden 
según la Normativa Municipal. Pero actualmente, la municipalidad sufre de muchos 
problemas relacionados con los documentos, por distintos motivos, como la carencia 
de orden, mala organización, falta de un correcto seguimiento de las acciones y 
actividades de los documentos, entre otras razones que hacen que el proceso de 
gestión documental no se realice de la manera correcta. El objetivo general tiene el de 
determinar la influencia de un sistema web para el proceso de gestión documental. 
Como objetivos específicos: la influencia en el nivel de eficiencia y en el nivel de 
servicio. Respecto al tipo de investigación se consideró como pre-experimental puesto 
que realizaron estudios para la implantación del Sistema. La población para el 
indicador de nivel de Eficiencia es de 560 expedientes y de muestra 115. Para el 
indicador nivel de Servicio la población es de 4 Reportes de atención de expedientes, 
y su muestra igual de 4 Reportes. El tipo de muestreo para ambos indicadores fue el 
Probabilístico. Se concluye que el nivel de eficiencia en proceso de gestión documental 
en la Municipalidad Distrital de Ancón aumenta con la aplicación de un sistema web 
para dicho proceso, ya que el nivel de eficiencia logró un aumento del 32.39% en el 
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nivel de eficiencia. Y el nivel de servicio en proceso de gestión documental en la 
Municipalidad Distrital de Ancón aumenta con la aplicación de un sistema web para 
dicho proceso, ya que el nivel de servicio anterior a la implementación fue de 72.74%, 
y el nivel de servicio después de la implementación fue de 98.81%, lo que significa un 
aumento del 26.07% en el nivel de servicio. 
o Del presente trabajo previo, se tomará como aporte para la investigación el 
indicador nivel de servicio, el modelo de arquitectura del sistema e información de 
la metodología SCRUM para el desarrollo del sistema. 
 
En el año 2014. Alva Manchego, Fernando en la tesis “sistema de Información de 
detección del plagio en documento digitales usado el método “document 
Fingerprinting” desarrollado en la Pontífice Universidad Católica del Perú, se propuso 
resolver el plagia de documentos digitales, en diferentes dimensiones, a la sociedad 
en su conjunto y, muy especialmente, al ámbito académico. Conociendo las graves 
consecuencias que puede traer su expansión, se decide realizar un trabajo que 
consiste en la implementación de un sistema de información que permita la detección 
automática de plagio en documentos digitales. El problema menciona que el plagio se 
realiza de manera tanto intencional como no intencional y que se vuelve un problema 
más cotidiano debido a la gran expansión de las tecnologías de información, la 
investigación se plantea como elemento para combatir uno de los grandes males del 
mundo académico en la actualidad. La herramienta permitirá, el almacenamiento y/o 
registro de trabajos o asignaciones de semestres académicos anteriores, los cuales 
formaron parte del repositorio de documentos, en donde se podrá comparar los nuevos 
documentos que los estudiantes presentan. La selección es sobre contra que grupos 
de archivos se realizara la comparación, quedara enteramente a decisión del usuario 
que emplee la herramienta. Teniendo como justificación el haber similitudes entre los 
documentos debe haber una herramienta capaz de combatir el plagio en todas sus 
formas. El tipo de estudio es aplicado, con un diseño cuasi-experimental. Haciendo 
conclusión de que el sistema presentado permite la detección de plagio entre 
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documentos, empleado una arquitectura de tipo repositorio central de documentos. La 
metodología empleada es SCRUM, la cual es aplicable para todo tipo de proyecto sin 
importar el tamaño. 
  
o De este antecedente, se tomará la información como parte de la justificación 
tecnológica de la investigación. El aporte que se propone con la implementación 
de un Sistema Web, se logran importantes mejoras en las organizaciones, ya que 
ayudan a automatizar los procesos operativos, controlar mejor los documentos, 
proporcionar una herramienta de información necesaria para toma de decisiones 
para tener mejores ventajas competitivas. 
 
En el año 2013, Michaela Velgica Pacheco Valdez, en la tesis “Impacto de un Sistema 
de Informático en la gestión documental de la empresa Premier Motors S.A.” 
desarrollado en la Universidad Cesar Vallejo, en lima, Perú , el problema de dicha 
investigación describe que en la Empresa Premier Motors S.A. la gestión documental 
se realiza de manera manual y no hay un buen control de los documentos, esto genera 
la pérdida de tiempo en la recuperación y localización de documentos y los 
documentos no localizados, debido al desorden de la falta de control de 
documentación administrativa en las diferentes áreas y la gran cantidad de 
documentos que genera y emite la empresa para el cumplimiento de sus operaciones 
administrativas y transaccionales. El objetivo general fue implementar un sistema 
informático para optimizar el control, registro, distribución, clasificación, 
almacenamiento y realización de búsquedas de información documental en la 
Empresa Premier Motors S.A. La justificación de la implementación es que, con el uso 
del sistema informático, los procedimientos documentarios que eran realizados de 
forma manual pudieron ser automatizados y ejecutados de forma dinámica con rapidez 
y eficiencia. La metodología de desarrollo para el sistema informático es la 
metodología RUP por su flexibilidad de utilización y por la facilidad de entendimiento 
al usuario final. La población fue 987 documentos gestionas en un mes en la Empresa 
Premier Motors S.A. Los resultados fueron satisfactorios ya que la implementación del 
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sistema de gestión documental en el tiempo total de recuperación de documentos 
alcanzo un 663.25 minutos lo que significa una reducción de recuperación de 
documentos y en el porcentaje de localización se aumentó un 37%de documentos 
localizados en el día. La conclusión indica que la implementación del sistema de 
gestión documental tuvo un impacto positivo en el proceso de gestión documental en 
la Empresa Premier Motors S.A. 
 
o Del presente antecedente, se tomará como referencia el indicador porcentaje de 
documentos localizados; conceptos de control documental, también se tomará 
como aporte para el desarrollo de la metología del software que se va a realizar, 
ya que se realiza una comparación de las metologías existentes y de ese modo 




En el año 2013, Sáiz Rodrigo Francisco Javier en la tesis “Implantación de un Sistema 
de Gestión de Archivo para una fundación en medicina” desarrollada en la Universidad 
Carlos III de Madrid, en Madrid-España. La presente investigación se plantearon los 
problemas tales como la falta de integración con otras disciplinas científicas en un 
proceso de normalización y en especial a una ciencia que interviene en su proceso 
como son las tecnologías de información. Así mismo la necesidad de unos recursos 
que le permitan funcionar adecuadamente y desarrollarse, uno de estos recursos son 
los informativos, sin información los organismos no podrían adecuadamente funcionar. 
Los objetivos que se indicó fueron: implantar un sistema de archivo en una fundación, 
un tipo de empresa cuyo contexto y marco trabajo abordará los procesos de gestión 
documental que debieron ser tenidos en cuenta y que debieron permitir dar un servicio 
a los integrantes de la organización. El proyecto descrito en este documento consistió 
en la instalación y puesta en marcha de una infraestructura específica para el 
desarrollo de una actividad en donde se integran herramientas tecnológicas de gestión 
y servicios, entre las que se encuentran un catálogo, un CRM y un portal web. Un 
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sistema que sirvió de plataforma y herramienta de trabajo para la gestión, 
administración, conservación, distribución y difusión de contenidos. Un proyecto 
factible donde elaboró y desarrolló una propuesta para una fundación dedicada a la 
investigación y lucha contra el cáncer. El tipo de investigación es aplicada-
experimental donde se realizarán estudios para la implantación de un Sistema de 
Gestión. La población se tomó los 98 documentos archivísticos que se tienen en la 
Unidad de Archivo de la Fundación. La muestra estuvo conformada por 77 documentos 
archivísticos para su estudio, teniendo como el muestreo de tipo aleatorio. Por último, 
se concluyó que las aplicaciones propuestas ofrecieron una solución potente y de 
calidad de gestión contenidos; repositorios, catálogos y plataformas web de trabajo 
que mejoraron el desempeño de actividades rutinarias como son la comunicación entre 
personal y usuarios, el acceso a Internet o el tratamiento de imágenes entre otros. 
 
o Del presente antecedente, se tomará la información como parte del planteamiento 
del problema en donde podremos especificar el beneficio de la implantación de un 
Sistema en donde podremos facilitar y agilizar las tareas del control documental. 
En año 2013, Pedro Antómio de Oliveira Duarte Santos en la investigación “Sistema 
de gestão de conteúdos e sua adequação aos processos da arquivística: estudo de 
caso – Portal MyIGCP”, desarrollado en Universidade de Lisboa, Lisboa-Portugal. De 
la presente investigación se tuvo como problema indicó lo siguiente: Cuando hace 
unos años empezamos a contactar con los archivos, todavía predominaba la idea de 
que sólo existían para almacenar papeles con valor histórico, depositados en los 
edificios de culto y de la historia. Sin embargo, pronto se hizo evidente que el diseño 
era anticuado y completamente alejado de una realidad compleja e interesante donde 
las empresas, instituciones públicas, o incluso familias producen documentos que 
incorporan archivos. El tiempo y la experiencia han estado dando una nueva visión de 
los Archivos y soluciones, que se están convirtiendo más grande, y debe ser analizado 
en términos de producción de documentos, el acceso posterior y organización. El 
objetivo de este trabajo es el análisis de MyIGCP Portal de importancia primordial de 
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la herramienta de comunicación vertical y horizontal, también conocido en el Instituto 
de Gestión de Hacienda y Crédito Público, IP - PICG por Intranet, y si su gestión cae 
bajo los principios de la archivística, que hacen referencia a la MoReq. El tipo de 
Investigación es experimental, ya que la implementación de una gestión documental 
informatizada y experimental. La obtención de esta información, realiza y determina el 
valor de la población y muestra es los 3 tipos de registros de huéspedes con un total 
de 30. Muestreo aleatorio simple porque el proceso de selección es intuitivo. Es 
referencia para evaluar elementos seleccionados elementos según la lógica que busca 
ordenar el azar. Finalmente se concluye que los principios y fundamentos de archivos 
están en su lugar, y lo que necesita saber para enmarcarlas en las realidades actuales. 
Sin embargo, estas realidades siguen pasando por sobre la vida del documento, es 
decir, asegurar el paso, así como para la integración en un Plan de Clasificación, 
creado por las organizaciones, que deben enfrentar como un problema. 
o De la presente investigación se extrajo conocimientos como aporte el tipo de 
muestreo utilizado, muestreo aleatorio simple porque el proceso de selección es 
intuitivo. También se tomará la información como parte de la justificación 
tecnológica de la investigación. El aporte que se propone con la implementación 
de un Sistema Web, se logran importantes mejoras en las organizaciones, ya que 
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1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
Variable Dependiente: Control del Trámite Documental  
 
Según Santa María loza (2010), nos menciona que el trámite Documental es “una 
aplicación que permite a las organizaciones tener el control de la ubicación física y 
estatus, actual y pasado de la documentación que llega, fluye y se genera dentro de 
ellas; y en base a estos datos mostrar estadísticas que permitan analizar pasos 
repetitivos o que no agreguen valor y los cuellos de botella para mejorar los flujos de 
los documentos dentro de la organización” (párr.2) 
Según norma ISO 9001: 2008, define que el control documental “es un requisito que 
establece las bases para elaborar, mantener y actualizar el soporte documental de los 
sistemas de gestión de la calidad. Los distintos documentos del sistema definen y 
determinan las pautas de trabajo a desarrollar para el desempeño del sistema de 
gestión” (párr.1) 
Según La norma ISO 9001: 2015 nos menciona que, “se debe mantener un control 
documental de la información documentada requerida por el sistema de gestión de 
calidad y por esta norma internacional. Es importante tener en cuenta que las 
referencias a “documentos” y “registros” ahora se han reemplazado por “información 
documentada” para que se pueda incorporar mejor la información contenida en 
aquellos formatos que podrían no considerarse típicamente documentos” (párr.1-3). 
Según Nea Master (2011) menciona que, “los procesos internos de una organización 
pueden optimizarse con soluciones de gestión y control documental, garantizando la 
seguridad y el acceso a la información y facilitando la implementación de políticas de 
protección de datos. La automatización de tareas de almacenamiento o digitalización 
de documentación libera tiempo y espacio suponiendo un ahorro inmediato en los 
costes indirectos de la empresa” (párr.1-2). 
De tal manera se puede decir, que un proceso de control documental facilita la 
formación del nuevo personal, así como la auditoría del proceso, por lo que, aunque 
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ya no sea un procedimiento obligatorio en ISO 9001: 2015, es recomendable que se 
siga documentando el proceso. 
 
















Requisitos del control de documentos 
El objetivo del control documental es asegurarse de que la información 
documentada está disponible, es adecuada para su uso y está protegida. Con la 
ayuda de la norma ISO 9001:2008 para poder controlar los documentos es 
importante disponer de un procedimiento que determine las pautas de actuación 
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Fases del Control del Trámite Documental 
Como menciona Gómez Ignacio (2008): 
 
1. Aprobación de los documentos: 
Consiste en documentar la información descriptiva acerca del documento,  
y para identificar el nivel de servicio de los documentos utilizando un 
identificador único, la finalidad es dar evidencia de un documento que ha 
sido creado, capturado o recibido en un tiempo determinado para poder ser 
atendido y de esta manera es necesario determinar las responsabilidades 
de aprobación de cada uno de los documentos y la evidencia de la misma.  
 
2. Revisión y actualización de los documentos: 
Los documentos del sistema son documentos vivos sometidos a los cambios 
que se realicen en las metodologías de trabajo (mejora continua).  
 
3. Identificación de los cambios y de la versión vigente de los 
documentos: 
La organización debe mantener el histórico de los cambios en los distintos 
documentos, al mismo tiempo debe crear una metodología de identificación 
de las versiones (revisiones, versiones) actualizadas. 
 
4. Distribución de la documentación vigente para que se encuentre 
accesible en los puntos de uso: 
Esta distribución de documentos puede realizarse en formato físico o en 
formato digital, debe ser de tal forma que todas las personas tengan acceso 
a los documentos que sean de aplicación a sus responsabilidades en el 
sistema. De esta manera tener localizados los documentos que constituye 
uno de los elementos principales de búsqueda y localización de la 
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5. Mantener los documentos legibles e identificables: 
Los documentos de la organización suelen estar identificados con logotipos, 
títulos y códigos. 
 
6. Control de los documentos externos: 
La organización debe controlar aquellos documentos externos que sean 
necesarios para el desarrollo de las actividades del sistema. 
 
7. Control de la documentación obsoleta: 
Cuando se realicen cambios en algún documento y se aprueba una nueva 
versión, la organización debe disponer de una metodología para retirar los 
documentos obsoletos para evitar su consulta. 
 
Indicadores del Proceso de Control Documental 
Dimensión: Aprobación de documentos 
Nivel de Servicio de documentos.  
Según ISO 11620. Información y documentación: Indicadores de rendimiento 
bibliotecario, 1999, menciona que “se llama nivel de servicio de un establecimiento al 
porcentaje de peticiones o documentos atendidos sobre el total de peticiones o 
documentos recibidos de los clientes. La existencia del nivel de servicio es 
consecuencia del tiempo de recepción, tiempo de revisión y tiempo de registro del 
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 𝑥 100 
 
NSD = Nivel de Servicio de documentos 
NDA = Número de Documentos Atendidos 
NDR = Número de Documentos Recibidos 
 
Dimensión: Distribución de la documentación vigente para que se encuentre 
accesible en los puntos de uso 
Porcentaje de documentos localizados. 
Según ISO 11620. Información y documentación: Indicadores de rendimiento 
bibliotecario, 1999, menciona que: “Mide los documentos demandados disponibles, los 
datos para realizar esta medición son el número de documentos localizados y el 
número de documentos buscadas” (p .241)  
 




 𝑥 100 
 
 
PDL = Porcentaje de documentos localizados 
NDL = Número de documentos localizados. 
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Variable independiente: Sistema web  
 
Según Luján Mora (2007) define como “un tipo especial de sistema web 
cliente/servidor, donde tanto el cliente (navegador, explorador o visualizador) como el 
servidor (el servidor web) y el protocolo mediante el que se comunican (Hyper Text 
Transfer Protocol – HTTP) estén estandarizados y no han de ser creados por el 
programador de aplicaciones.” (p.9). 
 
Por otra parte, Moreira Gibaja (2009) define a “los sistemas web es un programa 
informático que en vez de ser ejecutado en un ordenador personal (en adelante, una 
aplicación de escritorio), se ejecuta en un servidor remoto, en donde se accede por 
medio de internet por medio de un navegador web. El uso hoy en día está tan extendido 
que todos empleamos aplicaciones web casi sin darnos cuenta”. (p.14). 
 
Según Romero Laguillo (1997) define que “Un sistema web está formado por cliente y 
servidores que se encargan de manejar información, utilizan un protocolo de 
transferencia de hipertexto desarrollado específicamente para la web”. (p.98) 
Arquitectura de un Sistema web 
Según Luján “un sistema web es un conjunto de componentes que se relacionan 
entre sí, basada en modelo cliente/servidor”. 
Cliente:  
- El cliente web es un programa con el que interacciona el usuario para solicitar a 
un servidor web él envió de los recursos que desea obtener mediante el protocolo 
HTTP. Las tecnologías que se emplean para programar el cliente web son:  
- HTML 
- Hojas de estilo CSS  
- Lenguaje de programación en PHP. 
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- Active X.  
- Applets programados en Java.  
Tabla 1: cuadro comparativo de los lenguajes de programación 






PHP es un lenguaje de 
programación 
interpretado, diseñado 
originalmente para la 
creación de páginas 
web dinámicas. 
Es un lenguaje 
multiplataforma. 
Orientado al desarrollo 
de aplicaciones web 
dinámicas con acceso 
a información 
almacenada en una 
base de datos 
Como es un 




puede resultar un 
inconveniente que 
el código fuente 
no pueda ser 
ocultado. 
Se usa principalmente 
para la interpretación 
del lado del servidor, 
páginas web y CMS. 
Se usa en todos los 
sistemas operativos 




Es un lenguaje 
orientado a objetos, de 
una plataforma 
independiente, fue 





Se pueden realizar 
distintos aplicativos, 
como son applets, que 
son aplicaciones 
especiales, que se 
ejecutan dentro de un 
navegador al ser 
cargada una página 





que sea más 
rápido 
Sirve para todos los 
sistemas operativos y 
si no es la versión 
adecuada para dicho 
sistema, la misma 
aplicación java se 
encarga de descargas 
o actualizar versión 
para un excelente 
desempeño en el pc. 
 
 
        
      C# 
Es un lenguaje de 
programación 
orientado. A objetos 
desarrollado y 
estandarizado por 
Microsoft como parte 
de su plataforma net. 
 
Declaraciones en el 
espacio de nombres: 
al empezar a 
programar algo, se 
puede definir una o 
más clases dentro de 
un mismo espacio de 
nombres. 
Se tiene que 
conseguir una 
versión reciente 
de visual studio 
.net, por otra 







La plataforma .Net 
Sirve para hacer 
aplicaciones de 
escritorio, aplicaciones 




Fuente: Elaboración Propia 
Para el presente trabajo de investigación para el desarrollo del software se 
seleccionará el lenguaje de programación PHP. 
 
Servidor:  
Un servidor web sirve como contenido estático a un explorador web el cual carga un 
archivo y lo envía a través de la red al navegador de un usuario. Este intercambio es 
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medido el navegador y el servidor que hablan entre sí mediante HTTP (protocolo de 
transferencia de hipertexto) 
 
Base de datos: 
Es un sistema computarizado en donde se realizan los registros, considerado como un 
contenedor de una colección de archivos de datos computarizados. En donde se 
puede realizar operaciones diferentes sobre los mencionados archivos como son 
agregar, insertar, recuperar, modificar y eliminar. 
 
Tabla 2: cuadro comparativo de Base de Datos 
Sistemas 
Gestores de 
Base de datos 




Utilización  Ventajas Versión 
 
 
   MySQL 
MySQL es un sistema de 
gestión de bases de datos 
relacional, multhilo y 
multiusuario, desarrolla MySQL 











Base de datos de 





   
   Oracle 
Oracle es un sistema de gestión 















uno de los 
sistemas gestores 







Sql Server  
QL Server es un sistema para la 
gestión de bases de datos 
producido por Microsoft basado 
en el modelo relacional 
Microsoft 
Windows 











Fuente: Elaboración Propia 
 
Para el presente trabajo de investigación para el desarrollo del software se 
seleccionará la base de datos MySQL. 
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Procedimiento de Peticiones de un Servidor WEB 
 
Arquitectura de Tres capas del sistema web 
 
El “MVC Estas son las siglas de Model View Controller, en español Modelo Vista 
Controlador es “un patrón que tuvo sus inicios por los años 70 para la plataforma 
Smalltalk y desde entonces ha ejercido mucha influencia en los frameworks. Esto 
también se ve reflejado en que cada una de estas palabras representa cada uno de 
los 3 componentes del patrón MVC. Cada parte juega un rol fundamental para la 
completa integración del sistema. Modelo Vista Controlador (MVC) es un estilo de 
arquitectura de software que separa los datos de una aplicación, la interfaz de usuario, 
es decir, por un lado, define componentes para la representación de la información, y 
por otro lado para la interacción del usuario. Propone la construcción de tres 
componentes distintos” (Fowler, 2002, p.192) 
 
 Descripción del patrón 
De esta manera se menciona las diferencias entre los tres componentes, poniendo 
igual intensidad a cada una de las separaciones del Modelo, Vista, Controlador 
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 Modelo: Es la representación específica de la información en donde el sistema 
opera, el modelo se limita a lo referente de la vista y su controlador facilitando las 
presentaciones visuales complejas. 
  
 Vista: El modelo presenta un formato adecuado para poder interactuar normalmente 
con la interfaz de usuario 
 
 Controlador: El controlador responde a eventos, normalmente operaciones del 
usuario e invoca peticiones al modelo y probablemente a la vista. 
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Metodología de Desarrollo del Sistema Web para el proceso de Control 
Documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L. 
 
Se aborda las siguientes metodologías de desarrollo, que son empleadas para la 
construcción, definiendo una secuencia de tareas, técnicas, estrategias y el proceso 
de desarrollo del software. 
 
RUP 
Según Cappa Ticona (2011) defina que, “el Rational Unified  Process o Proceso 
Unificado de Racional. Es un proceso de ingeniería de software que suministra un 
enfoque para asignar tareas y responsabilidades dentro de una organización de 
desarrollo. Su objetivo es asegurar la producción de software de alta calidad que 
satisfaga la necesidad del usuario final dentro de un tiempo y presupuesto previsible. 
Es una metodología de desarrollo iterativo enfocada hacia los casos de uso, manejo 
de riesgos y el manejo de la arquitectura” (p.2). 
SCRUM 
Según Schwaber y Sutherland (2011), menciona que Scrum “es un marco de trabajo 
para el desarrollo y el mantenimiento de productos complejos basada en un proceso 
iterativo e incremental utilizado comúnmente en entornos basados en el desarrollo ágil 
de software. Se fundamenta en la teoría empírica de control de procesos, que asegura 
que el conocimiento proceda de la experiencia y de tomar decisiones basándose en lo 
que se conoce. Consiste en los Equipos Scrum (Dueño de producto, Equipo de 
desarrollo y el Scrum Master) y en los roles, eventos, artefactos y reglas asociadas. 
Cada componente dentro del marco de trabajo sirve a un propósito específico y es 
esencial para el éxito de esta metodología y para su uso.” (p.4) 
XP 
La metodología “XP (Expreme Programming) o programación extrema, es una 
metodología ágil centrada a potenciar las relaciones interpersonales como clave para 
el éxito en el desarrollo de software, promoviendo el trabajo en equipo, promoviendo 
el trabajo en equipo, preocupándose por el aprendizaje de los desarrolladores, y 
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propiciando un buen clima de trabajo. XP se basa en realimentación continua entre el 
cliente y el equipo de desarrollo, comunicación fluida entre todos los participantes, 
simplicidad en las soluciones implementadas y coraje para enfrentar los cambios. XP 
se define como especialmente adecuada para proyectos muy cambiantes” (Roche, 
2009 p.18).  
 
Tabla 3: Cuadro corporativo de metodología de desarrollo de software 
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casos de usos 
centrado en la 
arquitectura 
.Metodología flexible 
al contexto y a las 
necesidades de 
tiempo, espacio y 
recursos 
Encaminados 
por casos de 
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No contiene código 
duplicado, menor 
número posible de 
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Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Teniendo en cuenta ante la comparación de las metodologías de desarrollo y de 
acuerdo a los resultados obtenidos mediante la valuación de juicio de expertos, 
podemos resaltar la puntación de la metodología SCRUM, obteniendo una puntuación 
mayor sobre las otras metodologías, tomando en cuenta estas puntuaciones se decide 
optar por esta metodología.  
 
Metodología Ganadora - Metodología Scrum 
Según SBOK (2017) “Un proyecto Scrum consiste en un esfuerzo de colaboración para 
crear un nuevo producto, servicio u otro resultado tal como se define en la Declaración 
de la visión del proyecto (Project Vision Statement). Los proyectos se ven afectados 
por limitaciones de tiempo, costos, alcance, calidad, recursos, capacidades 
organizacionales y demás limitaciones que dificultan su planificación, ejecución, 
administración y, por último, su éxito. Sin embargo, la implementación exitosa de los 
resultados de un proyecto terminado le proporciona ventajas económicas 
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considerables a una organización. Por lo tanto, es importante que las organizaciones 
seleccionen e implementen un método adecuado de gestión de proyectos. 
 
Scrum es uno de los métodos ágiles más populares. Es un framework adaptable, 
iterativo, rápido, flexible y eficaz, diseñado para ofrecer un valor considerable en forma 
rápida a lo largo del proyecto. Scrum garantiza transparencia en la comunicación y 
crea un ambiente de responsabilidad colectiva y de progreso continuo. El framework 
de Scrum, tal como se define en la Guía SBOK™, está estructurado de tal manera que 
es compatible con el desarrollo de productos y servicios en todo tipo de industrias y en 
cualquier tipo de proyecto, independientemente de su complejidad. 
Una fortaleza clave de Scrum radica en el uso de equipos interfuncionales (cross 
functional), autoorganizados y empoderados que dividen su trabajo en ciclos de trabajo 
cortos y concentrados llamados Sprints.” (p. 2) 
 
Figura 6: Ciclo de vida de Scrum 
 
Ciclo de vida de Scrum 
Según SBOK (2017) “El ciclo de Scrum empieza con una reunión de stakeholders, 
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Después, el Product Owner desarrolla una Backlog Priorizado del Producto (Prioritized 
Product Backlog) que contiene una lista requerimientos del negocio y del proyecto por 
orden de importancia en forma de una historia de usuario. Cada sprint empieza con 
una reunión de planificación del sprint (Sprint Planning Meeting) durante la cual se 
consideran las historias de usuario de alta prioridad para su inclusión en el sprint. Un 
sprint generalmente tiene una duración de una a seis semanas durante las cuales el 
Equipo. Scrum trabaja en la creación de entregables (del inglés deliverables) en 
incrementos del producto. Durante el sprint, se llevan cabo Daily Standups muy breves 
y concretos, donde los miembros del equipo discuten el progreso diario. Haca el final 
del sprint, se lleva a cabo una Reunión de Revisión del Sprint (Sprint Review Meeting) 
en la cual se proporciona una demostración de los entregables al Product Owner y a 
los stakeholders relevantes. El Product Owner acepta los entregables sólo si cumplen 
con los criterios de aceptación predefinidos. El ciclo del sprint termina con una Reunión 
de Retrospectiva del Sprint (Retrospect Sprint Meeting), donde el equipo analiza las 
formas de mejorar los procesos y el rendimiento a medida que avanzan al siguiente 
sprint.” (p. 3) 
Ventajas de Scrum 
“Algunas de las ventajas principales del uso de Scrum en cualquier proyecto son: 
1. Adaptabilidad—El control del proceso empírico y el desarrollo iterativo hacen 
que los proyectos sean adaptables y abiertos a la incorporación del cambio. 
2. Transparencia—Todos los radiadores de información tales como un 
Scrumboard y el Sprint Burndown Chart se comparten, lo cual conduce a un 
ambiente de trabajo abierto. 
3.  Retroalimentación continua—La retroalimentación continua se proporciona a 
través de los procesos de Realizar Daily Standup y Demostrar y validar el sprint. 
4. Mejora continua—Los entregables se mejoran progresivamente sprint por 
sprint a través del proceso de Refinar el Backlog Priorizado del Producto. 
 
  
Universidad Cesar Vallejo Escuela de Ingeniería de Sistemas 
 
 
Sistema web para el proceso de control                    41  Sánchez Rueda José Luis 
documental en la empresa  
Representaciones CRATI E.I.R.L 
5. Entrega continúa de valor—Los procesos iterativos permiten la entrega 
continua de valor tan frecuentemente como el cliente lo requiere a través del 
proceso de Envío de entregables. 
6. Ritmo sostenible—Los procesos Scrum están diseñados de tal manera que 
las personas involucradas pueden trabajar a un ritmo sostenible que, en teoría, 
puede continuar indefinidamente. 
7. Entrega anticipada de alto valor—El proceso de Crear el Backlog Priorizado 
del Producto asegura que los requisitos de mayor valor del cliente sean los 
primeros en cumplirse. 
8. Proceso de desarrollo eficiente—El Time-boxing y la reducción al mínimo del 
trabajo que no es esencial conducen a mayores niveles de eficiencia. 
9. Motivación—Los procesos de Realizar Daily Standup y Retrospectiva del sprint 
conducen a mayores niveles de motivación entre los empleados. 
10. Resolución de problemas de forma más rápida—La colaboración y co-
ubicación de equipos interfuncionales conducen a la resolución de problemas 
con mayor rapidez. 
11. Entregables efectivos—El proceso de Crear el Backlog Priorizado del 
Producto, y las revisiones periódicas después de la creación de entregables 
aseguran entregas eficientes al cliente. 
12. Centrado en el cliente—El poner énfasis en el valor del negocio y tener un 
enfoque de colaboración con los stakeholders asegura un framework orientado 
al cliente. 
13. Ambiente de alta confianza—Los procesos de Realizar Daily Standup y la 
Retrospectiva del Sprint promueven la transparencia y colaboración, dando 
lugar a un ambiente de trabajo de alta confianza que garantiza una baja fricción 
entre los empleados. 
14. Responsabilidad colectiva—El proceso de Comprometer Historias de 
Usuarios permite que los miembros del equipo hagan suyo el proyecto y su 
trabajo lleve a una mejor calidad. 
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15. Alta velocidad—Un framework de colaboración permite a los equipos 
interfuncionales altamente cualificados alcanzar su potencial y una alta 
velocidad. 
16. Ambiente innovador—Los procesos de Retrospectiva de Sprint y 
Retrospectiva del Proyecto crean un ambiente de introspección, aprendizaje y 
capacidad de adaptación que conllevan a un ambiente de trabajo innovador y 
creativo.” 
 
Principios de Scrum 
“Los principios de Scrum son las pautas básicas para aplicar el framework de Scrum y 
deben implementarse en forma obligatoria en todos los proyectos Scrum. Los seis 
principios de Scrum que se presentan en el capítulo 2 son los siguientes: 
 
1. Control del proceso empírico (Empirical Process Control) 
2. Auto-organización (Self-organization) 
3. Colaboración (Collaboration) 
4. Priorización basada en valor (Value-based Prioritization) 
5. Time-boxing 
6. Desarrollo iterativo (Iterative Development)” 
Figura 7:  Principios de Scrum 
 
Principios de Scrum 
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“Los principios de Scrum se pueden aplicar a cualquier tipo de proyecto en cualquier 
organización y deben cumplirse a fin de garantizar la aplicación efectiva del framework 
de Scrum. Los principios de Scrum no están abiertos a la discusión ni pueden 
modificarse, y deben aplicarse tal como se especifica en la Guía SBOK™. El mantener 
los principios intactos y usarlos apropiadamente infunde confianza en el framework de 
Scrum respecto al cumplimiento de los objetivos del proyecto. Los aspectos y procesos 
de Scrum, sin embargo, pueden modificarse para cumplir con los requisitos del 
proyecto o la organización. 
 
1. Control del proceso empírico—Este principio enfatiza la filosofía central de Scrum 
con base a las tres ideas principales de transparencia, inspección y adaptación. 
2. Auto-organización—Este principio se enfoca en los trabajadores de hoy en día, 
que entregan un valor considerablemente mayor cuando se auto-organizan, lo cual 
resulta en equipos que poseen un gran sentido de compromiso y responsabilidad; a su 
vez, esto produce un ambiente innovador y creativo que es más propicio para el 
crecimiento. 
3. Colaboración—Este principio se centra en las tres dimensiones básicas 
relacionadas con el trabajo colaborativo: conocimiento, articulación y apropiación. 
También fomenta la gestión de proyectos como un proceso de creación de valor 
compartido con equipos que trabajan e interactúan conjuntamente para ofrecer el 
mayor valor. 
4. Priorización basada en valor—Este principio pone de relieve el enfoque de Scrum 
para ofrecer el máximo valor de negocio, desde el principio del proyecto hasta su 
conclusión. 
5. Time-boxing—Este principio describe cómo el tiempo se considera una restricción 
limitante en Scrum, y cómo este se utiliza para ayudar a manejar eficazmente la 
planificación y ejecución del proyecto. Los elementos del time boxing en Scrum 
incluyen sprints, Daily Standups, reuniones de planificación del sprint y reuniones de 
revisión del sprint. 
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6. Desarrollo iterativo—Este principio define el desarrollo iterativo y hace énfasis en 
cómo gestionar mejor los cambios y crear productos que satisfagan las necesidades 
del cliente. También delinea las responsabilidades del Product Owner y las de la 
organización relacionadas con el desarrollo iterativo.” 
 
Organización de Scrum 
 
“Entender los roles y responsabilidades definidos en un proyecto Scrum es muy 
importante a fin de asegurar la implementación exitosa de Scrum. 
 
Los roles de Scrum se dividen en dos amplias categorías: 
1. Roles centrales—Los roles centrales son aquellos que se requieren 
obligadamente para crear el producto o servicio del proyecto. Las personas a 
quienes se les asignan los roles centrales están plenamente comprometidas 
con el proyecto y son las responsables del éxito de cada iteración del mismo, 
así como del proyecto en su totalidad. 
Estos roles incluyen: 
 
 El Product Owner es la persona responsable de lograr el máximo valor 
empresarial para el proyecto. Este rol también es responsable de la 
articulación de requisitos del cliente y de mantener la justificación del 
negocio para el proyecto. El Product Owner representa la voz del cliente. 
 
 El Scrum Master es un facilitador que asegura que el Equipo Scrum 
cuente con un ambiente propicio para completar el proyecto con éxito. El 
Scrum Master guía, facilita y enseña las prácticas de Scrum a todos los 
involucrados en el proyecto; elimina los impedimentos que pueda tener 
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 El Equipo Scrum es el grupo o equipo de personas responsables de 
entender los requisitos especificados por el Product Owner y de crear los 
entregables del proyecto. 
 
2. Roles no centrales—Los roles no centrales son los que no son necesariamente 
obligatorios para el proyecto Scrum, y estos pueden incluir a miembros de los 
equipos que estén interesados en el proyecto. No tienen ningún rol formal en el 
equipo del proyecto, y pueden interactuar con el equipo, pero pueden no ser 
responsables del éxito del proyecto. Los roles no centrales deben tenerse en 
cuenta en cualquier proyecto de Scrum. 
 
Los roles no centrales incluyen los siguientes: 
 
 Stakeholder(s) es un término colectivo que incluye a clientes, usuarios 
y patrocinadores, que con frecuencia interactúan con el equipo principal 
de Scrum, e influyen en el proyecto a lo largo de su desarrollo. Lo más 
importante es que el proyecto produzca beneficios colaborativos para los 
stakeholders. 
 El Scrum Guidance Body (SGB) es un rol opcional, que generalmente 
consiste en un conjunto de documentos y/o un grupo de expertos que 
normalmente están involucrados en la definición de los objetivos 
relacionados con la calidad, las regulaciones gubernamentales, la 
seguridad y otros parámetros claves de la organización. El SGB guía el 
trabajo llevado a cabo por el Product Owner, el Scrum Master y el Equipo 
Scrum. 
 Los vendedores, incluyendo a individuos u organizaciones externas, 
ofrecen productos y/o servicios que no están dentro de las competencias 
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Figura 8: Equipo de Scrum 
 
Equipo de Scrum 
 




PG: ¿De qué manera influye el sistema web en el proceso de control documental en 




PE1: ¿De qué manera influye el sistema web en nivel de servicio de documentos en 
el proceso de control documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L? 
 
PE2: ¿De qué manera influye el sistema web en el porcentaje de documentos 
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“El uso de tecnologías de información mejora la calidad de atención a los usuarios 
internos y externos, a través de la optimización de los procesos ya que teniendo los 
entregables a tiempo se tiene clientes satisfechos por lo cual se llevan una gran imagen 
y referencia de la empresa.” (Maurice, 2009, p.19). 
 
Con el sistema implementado se logrará controlar el proceso de control documental de 
la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L., impactando positivamente en la 
satisfacción del cliente, optimizando todos sus recursos eficientemente presentando 
mejora en el control documental. De esta investigación se podrá beneficiar tanto la 
empresa como el personal encargado del control documental, ya que tienen como 
funciones y responsabilidades velar por la calidad y eficiencia de este proceso y por 
consecuencia se mejora su imagen y prestigio ante otras entidades. 
 
Justificación Tecnológica. 
Según Pino, Gómez y De Abajo (2001), “en la actualidad las grandes organizaciones 
tienen como eje principal la búsqueda de nuevas tecnologías de información, que 
generan una mejora en la calidad de los procesos, las nuevas tendencias en lo que 
se refiere a la implementación y desarrollo de sistemas para la organización, tratan de 
general nuevos paradigmas, en las que principal eje es la mejora continua y la 
simplificación de las operaciones y actividades de cada proceso” (p.76). 
Las tecnologías de información cumplen un papel importante en las empresas que 
pretenden ser competitivas, es por ello que la empresa Representaciones CRATI IT 
E.I.R.L. desea tener un buen nivel competitivo ante la competencia, con lo que la 
aplicación de un sistema web, ayudará a mejorar el proceso de control documental y 
de esta manera permitirá el crecimiento empresarial de la empresa, cumpliendo con 
las necesidades de sus clientes y estar al nivel de la competencia de su sector. 
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Justificación Operativa: 
 
“Los sistemas de información son una ventaja estratégica ya que te permiten visualizar 
todos los procesos que se realizan, tener un mejor control y tener la información 
adecuada para realizar la toma de decisión empresarial”. (Rondón, 2013, p.37) 
 
Dicha Investigación con la ayuda de la implementación del sistema web permitirá 
mejorar el funcionamiento del proceso de control de documentos y mejorar el manejo 
de la información, como el seguimiento de los documentos, facilitando la información 
necesaria para quien lo requiera; sobre todo realizándolo con menos recursos 




Según Charles Dollar (1982), menciona que “la gestión de documentos da beneficios 
económicos porque se hace frente al problema como es la duplicación innecesaria de 
los documentos, los costos de personal, el mantenimiento, el cuidado, el espacio de 
almacenamiento, los implementos de oficina (carpetas, sellos, papel, tintas y 
computadoras) y la tecnología de registro y recuperación contribuyen al alto costo de 
la información” (p.29) 
 
En este sentido es necesario mencionar que la implementación de un sistema web 
para el control documental reduciría los costos, debido al ahorro del papel y costos 
que influye en el desplazamiento del personal que a la vez generaba pérdida de tiempo 
en la generación de nuevas copias y búsqueda de documentos que maneja la empresa 
Representaciones CRATI E.I.R.L. Con la implementación del sistema web reducirá en 
un 50 % las horas de búsqueda y aumentara en un 40% recuperación de documentos, 
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1.6. Hipótesis 
 
Hipótesis General  
 
HG: El sistema web mejora el proceso de control documental en la empresa 




HE1: El sistema web incrementa el nivel de servicio de documentos en el proceso de 
control documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L. 
HE2: El sistema web incrementa el porcentaje de documentos localizados en el 






OG: Determinar la influencia del sistema web en el proceso de control documental en 




OE1: Determinar la influencia del sistema web en el nivel de servicio de documentos 
en el proceso de control documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L. 
OE2: Determinar la influencia del sistema web en el porcentaje de documentos 
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2.1. Diseño de investigación 
 
Tipo de Estudio  
 
Investigación aplicada  
Valderrama (2013) Se denomina también “activa”, dinámica, práctica o empírica. Se 
encuentra íntimamente ligada a la investigación básica, ya que depende de sus 
descubrimientos y aportes teóricos para llevar a cabo la solución de problemas, con la 
finalidad de generar bienestar a la sociedad. (p. 165)   
 
Investigación Operativa  
Según Valderrama Mendoza (2013) señala: Consiste en trabajos sistemáticos 
basados en conocimientos existentes, obtenidos mediante investigación y/o 
experiencia práctica. Se dirigen a la fabricación de nuevos materiales, productos o 
dispositivos; a establecer nuevos procesos, sistemas y servicios, o a la mejora 
sustancial de los ya existentes. Supone la validación y la optimización de las 
tecnologías y sus productos materiales. (p. 167)   
 
Investigación Explicativa   
Según Ospino (2014) menciona que: Mediante este tipo de investigación se establecen 
las causas o los orígenes de fenómeno físico o social objeto del estudio. Si el estudio 
exploratorio intenta definir el campo del conocimiento y el descriptivo se estructura de 
tal manera que responda preguntas de mucho más contenido, el explicativo revela las 
causas de la expresión indagada; esto da al conocimiento actual un nuevo enfoque. El 
objetivo es conocer por qué suceden ciertos hechos, por medio de la delimitación de 
las relaciones causales existentes o, al menos, de las condiciones en que ella se 
produce. (p. 89)   
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Investigación Experimental   
Según Salkind (2009) La investigación experimental es aquella en la que los 
participantes se asignan a grupos con base en algún criterio determinado que suele 
llamarse variable de tratamiento. (p. 13)   
 
La presente investigación es del tipo Aplicada – Experimental, porque se implementará 
un Sistema web para el proceso de control documental, lo cual permitió solucionar la 
problemática que se presentaba en la Representaciones CRATI E.I.R.L. 
 
Diseño de estudio 
 
“El diseño de estudio pre-experimental existe una subclase llamada diseño de pre 
prueba / pos prueba con un grupo, consiste que un grupo se le aplica una prueba 
previa al tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento y finalmente 
se le aplica una prueba posterior al tratamiento” (Hernández, 2010, p.145). 
La investigación, se ubicó en el diseño pre-experimental, de tal manera que se llevara 
a cabo dos pruebas que vendrán a ser la pre-prueba (antes del Sistema web para el 
proceso de control documental) y una post-prueba (después del Sistema web para el 
proceso de control documental). Se implementará el Sistema web para el proceso de 
control documental que se ejecutará en el grupo experimental. 
 
Diseño pre test y pos test de un solo grupo. 
Según Campbell y Stanley (1995) explican que en, “este diseño se efectúa una 
observación antes de introducir la variable independiente. Se utiliza el diseño pre – 
experimental ya que se estableció la diferencia ente (O1) y (O2), antes de aplicar la 
experimentación (O1) y después de aplicar la experimentación (O2). Por lo general las 
observaciones se obtienen a través de la aplicación de una prueba u observación 
directa, cuyo nombre asignado depende del momento de aplicación. Si la prueba se 
administra antes de la introducción de la variable independiente se le denomina pre 
test y si se administra después que entonces se llama pos test.” (p.20 - 21) 
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Diseño pre- test y pos- test de un solo grupo. 
 
Dónde: 
G: Grupo de Experimental: Pre - Test. 
  
O1: Pre prueba (antes de aplicar la experimentación), proceso de control documental 
antes de la implementación del sistema web en la empresa Representaciones CRATI 
E.I.R.L (Sin el sistema informático) 
X: Variable independiente: sistema web (implementación del sistema informático, el 
cual representa el proyecto a realizar).  
O2: es el resultado de realizar las pruebas ejecutando el proceso con el sistema web 
implementado al proceso de control documental en la empresa Representaciones 
CRATI E.I.R.L (medición posterior a la experimentación con el sistema informático) 
 




Variable Independiente (VI): Sistemas web 
 
Según Luján Mora (2007) define como “un tipo especial de sistema web 
cliente/servidor, donde tanto el cliente (navegador, explorador o visualizador) como el 
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Transfer Protocol – HTTP) estén estandarizados y no han de ser creados por el 
programador de aplicaciones.” (p.9). 
 
Variable dependiente (VD): Proceso de Control Documental 
 
Según norma ISO 9001: 2008, define que el control documental “es un requisito que 
establece las bases para elaborar, mantener y actualizar el soporte documental de los 
sistemas de gestión de la calidad. Los distintos documentos del sistema definen y 





Variable Independiente (VI): Sistemas web 
 
Un sistema web o programa informático es un conjunto de elementos relacionados 
entre sí, se utilizan en cualquier navegador web (Chrome, internet Explorer, Firefox, 
etc.), sin importar el sistema operativo, que permite el registro de entrada de los 
documentos de servicio, salida o difusión para la empresa Representaciones CRATI 
E.I.R.L. de esta manera permitiendo poder acceder a la documentación necesaria, que 
actualmente se realiza de manera manual y con deficiencia.  
 
Variable dependiente (VD): Proceso de Control Documental 
 
Una vez obtenido nuestro proceso de control documental bajo las siete fases, teniendo 
como dimensiones el registro y aprobación de los documentos, y la distribución de la 
documentación vigente para que se encuentre accesible en los puntos de uso de 
manera correcta beneficiara y mejorará el proceso en la empresa Representaciones 
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Operacionalización de Variables 
                             
Tabla 5: Operacionalización de Variables 
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Operacionalización de indicadores 












































           Nivel de Servicio de Documentos 
 
NSD   =   𝑁DA  𝑥 100 
NDR 
 
NSD = Nivel de Servicio de Documentos  
NDA = Número de Documentos 
Atendidos 


























              Porcentaje de Documentos Localizados 
 
𝑃DL   =   𝑁DL  𝑥 100 
NDB 
PDL = Porcentaje de Documentos Localizados  
NDL = Número de Documentos Localizados 
NDB = Número de Documentos Buscados 
Fuente: Elaboración Propia
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Según Arias (2006) “Se entiende por población al conjunto finito o infinito de elementos 
con características comunes, para los cuales serán extensivas las conclusiones de la 
investigación. Esta queda limitada por el problema y por los objetivos del estudio” (p.54) 
 
Según la OMS (2012) “Universo o población es la totalidad de elementos comprendidos 
en el problema, si el conjunto es homogéneo o heterogéneo. En esta tesis se va a tomar 
el diseño pre-experimental, teniendo en cuenta de este control de identificación, 
podremos reportar mensualmente, salidas de equipos y productos. Lo cual se tomará 
con bastante precaución y confiabilidad” (p. 1)  
 
En base a lo mencionado por el autor y a la entrevista, se manejará como objeto de 
estudio el expediente, y la población será de 1250 expedientes, ya que es la cantidad 
promedio de expedientes manejados al mes 
Tabla 7: Determinación de la Población 
Población Tiempo  Indicador 
1250 expedientes 1 mes Nivel de Servicio de documentos 
1250 expedientes 1 mes Porcentaje de documentos 
localizados 
Fuente: Elaboración Propia 
Muestra 
 
Según Tamayo y Tamayo (2013) “La muestra es considerada como el grupo de 
individuos que se toma de la población, para estudiar un fenómeno estadístico” (p. 23) 
Para Castro León (2003), “La muestra se clasifica en probabilística y no probabilística. 
La probabilística, son aquellas donde todos los miembros de la población tienen la 
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misma opción de conformarla a su vez pueden ser: muestra aleatoria simple, muestra 
de azar sistemático, muestra estratificada o por conglomerado o áreas. La no 
probabilística, la elección de los miembros para el estudio dependerá de un criterio 
específico del investigador, lo que significa que no todos los miembros de la población 
tienen igualdad de oportunidad de conformarla. La forma de obtener este tipo de 
muestra es: muestra intencional u opinática y muestra accidentada o sin norma. Si la 
población es menor a cincuenta (50) individuos, la población es igual a la muestra” (p. 
33) 






 n= Tamaño de muestra 
 Z= Nivel de confianza al 95% (1.96) elegido para esta investigación 
 N=Población total del estudio 
 EE=Error estimado (al 5%) 
Aplicando la fórmula: 
𝒏 =
(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐 ∗  𝟏𝟐𝟓𝟎
(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐 + 𝟒 ∗ 𝟏𝟎𝟎𝟎 ∗ (𝟎. 𝟎𝟓𝟐)
 
𝒏 =
𝟑. 𝟖𝟒𝟏𝟔 ∗  𝟏𝟐𝟓𝟎
𝟑. 𝟖𝟒𝟏𝟔 ∗ 𝟓𝟎𝟎𝟎(𝟎. 𝟎𝟎𝟐𝟓)
 
𝒏 = 𝟐𝟗𝟑. 𝟖𝟓 ≅ 𝟐𝟗𝟒 
La población para el ambos indicadores se determinó en 1000 expedientes agrupados 
en 20 fichas de registro. El tamaño de la muestra estuvo conformado por 278 
expedientes, estratificadas por días. Por lo tanto, la muestra quedo conformada por 20 
fichas de Registro. 
Muestreo:  
Según para Hernández, Fernández y Baptista (2013), menciona que “el muestreo 
probabilístico implica seleccionar casos o unidades de una población que sea 
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estadísticamente representativa de esta y cuya probabilidad de ser elegido para formar 
parte de la muestra se puede determinar” (p. 42). 
Para este estudio se utiliza el muestreo probabilístico, de tipo “aleatorio simple”, donde 
tiene característica que todas las unidades poseen una probabilidad conocida y 
seleccionadas para la muestra. 
 
Método de Investigación 
El método de investigación a usar es el método Hipotético deductivo, en donde consiste 
en partir de “una ley general, para deducir por medio del razonamiento lógico, distintas 
suposiciones, para luego aplicarlo a casos individuales, y comprobar posteriormente la 
validez de las hipótesis” (Hernández, 2016, p.27).ç 
 
En este método de investigación se parte de los datos generales aceptados como 
válidos para llegar a una conclusión de tipo particular. 





Para Noguieras Mascareñas (1996) menciona que, la entrevista es un “medio indirecto 
de observación; es una experiencia interpersonal que se planea cuidadosamente para 
lograr los mejores propósitos. El factor central lo constituye la relación interpersonal. El 
fin primordial de la entrevista consiste en captar los problemas más acuciantes de la 
comunidad y cuya solución es prioritaria” (p.86). 
 
Fichaje:  
El fichaje es una técnica “auxiliar de todas las demás técnicas empleada en 
investigación científica, donde consiste en registrar los datos que se están obteniendo 
en los instrumentos llamados fichas, de tal manera que deben ser elaboradas y 
ordenadas, deben contener la mayor parte de la información que se recopila en una 
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investigación, llegando a constatar que es un valioso auxiliar en esa tarea, donde ahorra 






Es un instrumento de recolección de datos conformados por un conjunto de preguntas 
respecto de una o más variables a medir. El contenido de las preguntas de un 
cuestionario es tan variado como los aspectos de mide. (Hernández, 2006, p.27). 
 
Ficha de registro 
Las fichas de registro son “instrumentos prediseñados en los que vienen detallados 
previamente los ítems [...]. La ficha de registro es de fundamental ayuda para el 
profesional, ya que puede registrar lo observado con la menor brevedad de tiempo para 
ser lo más exacto posible y no olvidar aspectos relevantes” (Sendra, 2010, p.46). 
Esta técnica nos ayuda a obtener los inconvenientes que suceden en el proceso de 
control documental en la empresa CREATI E.I.R.L. De tal manera que puedo mencionar 
que las fichas de registro son los instrumentos de la investigación documental que 
permiten registrar los datos significativos de las fuentes consultadas.  
 
El modelo de fichas de trabajo (Ver Anexo Nº 03).  
F01: Ficha de registro para el indicador Nivel de Servicios.  
F02: Ficha de registro para el indicador Porcentaje de Documentos Localizados. 




La validez de un instrumento de medición se evalúa sobre base de todos los tipos de 
evidencia. De tal manera que cuanta mayor evidencia de validez de contenido, de 
validez de criterio y de validez de constructo tenga un instrumento de medición, este se 
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El instrumento que se utilizara en la presente investigación como la ficha de registro, 
fueron validados en base al juicio de los siguientes tres expertos, como se muestra en 
la tabla 9 
Tabla 8: Validación de Juicio Expertos 





0 0 0 6 6 
Gálvez Tapia, 
Moisés Orleans  
0 0 0 6 6 
Pacheco 
Pumaleque, Alex 
0 0 0 5 7 
TOTAL 0 0 0 17 19 
Fuente: Elaboración Propia 
Se presentaron las fichas de registro para que sean por tres expertos (ver anexo 6). 
Obtenido en la evaluación un alto nivel de confianza de que los instrumentos son los 
correctos para capturar los datos de los indicadores. 
Confiabilidad 
 
Según Gómez, Marcelo. (2006), define que: “La confiabilidad de un instrumento de 
medición se refiere al grado en que su aplicación repetida al mismo sujeto u objeto 
produce resultados iguales.” (p. 122). 
Para garantizar la confiabilidad de los instrumentos se utilizó la prueba Test– Retest, 
donde permite determinar la estabilidad de los datos estableciendo la correlación entre 
las medidas; la técnica que se aplico fue el coeficiente de correlación de Pearson 
Pearson para ver el grado de relación conjunta de las variables y de esta manera poder 
establecer comparaciones, finalmente el análisis se generó en el software SPSS v.24 
El método de confiabilidad señalado indica tres niveles de resultado de acuerdo al valor 
determinado del p-valor de contraste (sig.) de acuerdo a las siguientes condiciones 
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Tabla 9: Niveles de Confiabilidad 
Escala  Nivel  
0.00 < sig. <0.20  Muy bajo  
0.20 ≤ sig. < 0.40  Bajo  
0.40 ≤ sig. < 0.60  Regular  
0.60 ≤ sig. < 0.80  Aceptable  
0.80 ≤ sig. < 1.00  Elevado  
Fuente: Cayetano (2003) 
Si el valor de sig. es cercano a 1, entonces se trata de un instrumento fiable que hace 
mediciones estables y consistentes.  
Si el valor del sig. está por debajo de 0.6, el instrumento que se está evaluando presenta 
una variabilidad heterogénea en sus ítems. 
Se aplicó el instrumento en dos tiempos, para el nivel de servicio se aplicó primero en 
el mes de abril y luego en el mes de mayo, para determinar la correlación de los datos, 
donde se identifica que el nivel de significancia es de 0.000, y la correlación de Pearson 
es ,758*, lo que indica un nivel aceptable de confiabilidad, es decir que nuestro 
instrumento es confiable.  
 
Tabla 10: Confiabilidad del instrumento Nivel de Servicio 
Correlaciones 
 NSD_PT NSD_RT 
NSD_PT Correlación de Pearson 1 ,758** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 20 20 
NSD_RT Correlación de Pearson ,758** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 20 20 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Confiabilidad del instrumento Nivel de Servicio 
Para el porcentaje de documentos localizados se aplicó primero en el mes de marzo y 
luego en el mes de junio, para determinar la correlación de los datos, donde se identifica 
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que el nivel de significancia es de 0.000, y la correlación de Pearson es 0.877*, lo que 
indica un nivel elevado de confiabilidad, es decir que nuestro instrumento es confiable. 
(Ver Anexo 5). 
 
Tabla 11: Confiabilidad del instrumento Porcentaje de Documentos Localizados 
Correlaciones 
 PDL_PT PDL_RT 
PDL_PT Correlación de Pearson 1 ,877** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 20 20 
PDL_RT Correlación de Pearson ,877** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 20 20 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Confiabilidad del instrumento Porcentaje de Documentos Localizados 
2.5. Métodos de análisis de datos 
El método de análisis de datos a utilizar en la presente investigación será la estadística 
inferencial por que se ocupa de los procesos de estimación, análisis y prueba de 
hipótesis, con el propósito de llegar a conclusiones que brinden una adecuada base 
científica para la toma de decisiones tomando como base la información captada por la 
muestra. De este manera, la Prueba T de Student ayuda a estimar los valores 
poblacionales a partir de los datos muéstrales, ayudando a pronosticar la probabilidad 
de que dos promedios pertenezcan a una misma población o que provengan de 
distintas poblaciones. Es para muestras menores a 30, se realiza el contraste de 
hipótesis con la prueba T – Student.  
 
Si el tamaño de las muestras es mayor e iguale a 30, entonces se utiliza la prueba “Z”. 
Se recomienda cuando el tamaño de muestra es “suficientemente grande” se puede 
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tener una cierta tranquilidad al usar estas técnicas ya que, la normalidad de las 
estadística utilizada está garantizada en la mayoría de casos. 
Para la presente investigación se realiza un análisis cualitativo, para el indicador nivel 
de servicio de documentos la muestra está conformada en 26 fichas de registro con los 
140 documentos de servicio, y para el indicador porcentaje de documentos localizados 
la muestra está conformada en 26 fichas de registro con los 196 documentos 
localizados. Para alcanzar los resultados utilizaremos la prueba T – Strudent, debido a 
que la muestra es menor a 30. 
 
Prueba de Normalización: 
La prueba más utilizada para comprobar la normalidad de cada una de las variables, es 
la “prueba de Kolgomorov - smirnov (K-S), que se interesa conocer el grado de relación 
entre la distribución de un conjunto de valores de la muestra y alguna distribución 
teórica especifica.  La firmeza de esta prueba está en función de que la muestra sea 
grande; por tal motivo para el proyecto de investigación se realizara el test de 
normalidad para los indicadores en función que la muestra es mayor a 50” (Díaz, 2010, 
p.167). 
 
El método estadístico que se utilizaremos para la validación de las hipótesis es la 
Prueba T Student y se realizará la prueba de normalidad para los indicadores a través 
de la prueba de Shapiro Wilk porque las muestras son menores a 30. El análisis y 
contrastación de los datos se realizará mediante la utilización de estadística inferencial. 
           
Definición de variables 
 
Ia: Indicador propuesto medido sin el Sistema Web para el proceso de control 
documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L. 
Ip: Indicador propuesto medido con el Sistema Web para el proceso de control 
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Hipótesis estadísticas 
Hipótesis Específica 1 (HE1):  
 
El sistema Web incrementa el nivel de servicio de documentos en el proceso de control 





Ia1: nivel de servicio de documentos medido antes de la implementación de un sistema 
web.  
 
Ip1: nivel de servicio de documentos medido después de la implementación de un 
sistema web.  
 
Hipótesis Nula (H01):  
El sistema web no incrementa el nivel de servicio de documentos en el proceso de 
control documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L.  
 
H01: Ia1 ≥ Ip1 
  
 
Hipótesis Alternativa (HA1):  
El sistema web incrementa el nivel de servicio de documentos en el proceso de control 
documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L. 
 
HA1: Ia1 < Ip1 
Hipótesis Específica 2 (HE2):  
 
El sistema Web incrementa el porcentaje de documentos localizados en el proceso de 
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Variables:  
Ia2: porcentaje de documentos localizados medido antes de la implementación de un 
sistema web.  
 
Ip2: porcentaje de documentos localizados medido después de la implementación de 
un sistema web.  
 
Hipótesis Nula (H02):  
El sistema web no incrementa el porcentaje de documentos localizados en el proceso 
de control documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L.  
 
 
H02: Ia2 ≥ Ip2 
 
 
Hipótesis Alternativa (HA2): 
El sistema informático incrementa el porcentaje de documentos localizados en el 
proceso de control documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L. 
                                                        
                                                         HA2: Ia2 < Ip2 
Nivel de significancia 
 
Nivel de significancia (α):0.05 = 5% (error) 
 
Nivel de confianza (γ = 1-α): 0.95= 95% 
 
Estadístico de prueba  
 
“Se basa en los resultados de una muestra aleatoria de una población en estudio la 
cual nos conduce a un proceso de toma de decisiones de aceptar o rechazar una 
hipótesis” (Ortega, 2009, p.62) 
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El estadístico de prueba a utilizar será la prueba Z, porque muestra como estimar la 
media de una población y compararla con un valor objeto o de referencia cuando se 









Promedio o Media Aritmética  
 
Es el promedio aritmético de una distribución y es la medida de tendencia central más 
utilizada. Se simboliza como X, y es la suma de todos los valores dividida entre el 








Xi: Cada uno de los datos de la medición.  
N: Numero de datos sumados.  
 
 
Desviación estándar  
 
Es el promedio de desviación de las puntuaciones con respecto a la media. Se expresa 
en las unidades originales de medición de la distribución. Se interpreta en relación con 
la media. Cuanto mayor sea la dispersión de los datos alrededor de la media, mayor 
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S = Desviación Estándar  
Xi = Valor de cada una de las mediciones 
          X = Media de la muestra de mediciones  
n = Tamaño de la Muestra  
 
 
Región de rechazo 
La Región Rechazo es Z = Zx, donde Zx es tal que: 
P [Z >Zx] = 0.05, donde Zx= Valor Tabular 
Luego Región de Rechazo: Z >Zx 
                              
 










En donde:  
 
RR: región de rechazo. 
RA: región de aceptación 
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2.6. Aspectos éticos 
La presente investigación se presenta información de la empresa Representación 
CRATI E.I.R.L, de tal forma que la confiabilidad de los datos de la información será 
proporcionado por razones académicas, donde se ha respetado el horario de horas 
laborales, entrevistas en previa cita, de tal manera se brindaron las facilidades 
correspondientes de la información solo se ha proporcionado con la finalidad de realizar 
la investigación, ya que la información es confidencial.   
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3.1. Análisis Descriptivo 
 
En el estudio se realizó una pre prueba antes de haber realizado la implementación del 
sistema web, y luego de su implementación se realizó una post prueba para poder 
evaluar los resultados y la influencia del sistema web para el control del trámite 
documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L 
 
Indicador: Nivel de servicio de un documento 
 
Los resultados descriptivos del Nivel de servicio de un documento en el control de 
trámite documental de estas medidas se pueden evidenciar en lo siguiente tabla: 
 
Tabla 12: Análisis descriptivo antes y después del Sistema web - Nivel de 
servicio de un documento 
Estadísticos descriptivos 
 N Mínimo Máximo Media 
Desv. 
Desviación 
NS_Pre 20 ,38 ,64 ,5180 ,07090 
NS_Post 20 ,75 1,00 ,9055 ,06573 
N válido (por lista) 20     
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Para el indicador Nivel de servicio de un documento, se obtiene en el pre test un valor 
medio de 51.80%, mientras que en el post test se obtiene un valor medio de 90.55 %, 
como se evidencia en la tabla anterior; con estos datos podemos indicar que el Nivel 
de servicio de un documento, se incrementó considerablemente desde la 
implementación del sistema web, además el mínimo valor del pre test fue de 38%, el 
máximo 64% y en el pos test un valor mínimo de 75% y máximo de 100%. 
 
En cuanto a la dispersión del Nivel de servicio de un documento, en el pretest se tuvo 
una variabilidad de 7%, y el post 5%. 
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Figura 11: Nivel de servicio de un documento antes y después del Sistema web 
 
   
Nivel de servicio de un documento antes y después del Sistema web 
 
Indicador: Porcentaje de documentos localizados 
 
Los resultados descriptivos del Porcentaje de documentos localizados en el control del 
tramite documental de estas medidas se pueden evidenciar en lo siguiente tabla: 
 




 N Mínimo Máximo Media 
Desv. 
Desviación 
DL_Pre 20 ,22 ,58 ,3900 ,08079 
DL_Post 20 ,80 1,00 ,9150 ,06143 
N válido (por lista) 20     
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Para el indicador porcentaje de documentos localizados en el control de del trámite 
documental, se obtiene en el pre test un valor medio de 39.00%, mientras que en el 
post test se obtiene un valor medio de 91.5%, como se evidencia en la tabla anterior; 
con estos datos podemos indicar que el porcentaje de documentos localizados, se 
incrementó considerablemente desde la implementación del sistema web, además el 
mínimo valor del pre test fue de 22%, el máximo 58% y en el post test un valor mínimo 
de 80% y máximo de 100%. 
 
En cuanto a la dispersión del nivel de cumplimiento de pedidos, en el pretest se tuvo 
una variabilidad de 8%, y el post 7%. 
 
Figura 12: Porcentaje de documentos localizados antes y después del Sistema web 
  
 
Nivel de cumplimiento de pedidos antes y después del Sistema web 
 
 
3.2.   Análisis Inferencial 
 
Prueba de normalidad 
 
Se procedió a realizar las pruebas de normalidad para los indicadores Nivel de servicio 
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Según Balluerka y Vergara (2002) La prueba de Kolmogorov – Smirov se emplea 
cuando la muestra es superior a 50 sujetos. Esta prueba examina si la distribución se 
ajusta a la curva normal con varianza o2 y media u. (p. 46) 
Según Morales (2010), cuando el tamaño de la muestra (n) es pequeño, n<50, se usa 
la prueba de Shapiro-Wilk para probar la normalidad, que es debida a los autores 
Samuel S. Shapiro y Martin B. Wilk que la publicaron en 1965. Dicha prueba consiste 
en calcular la estadística de prueba W, que si es mayor al nivel de significancia α se 
concluye que la distribución es normal, sino la distribución es no normal (pp. 180-181). 
Si:  
Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal.  
Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal.  
Dónde:  
Sig.: P-valor o nivel crítico del contraste.  
Los resultados fueron los siguientes: 
 
Indicador: Nivel de servicio de un documento 
 
Tabla 14: Prueba de normalidad – Nivel de servicio de un documento 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
NS_Pre ,975 20 ,847 
NS_Post ,921 20 ,102 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Según lo que menciona morales, para este caso tomamos los resultados de Shapiro 
Wilk, y vemos que ambos valores de significancia son mayores a 0,05. Por lo tanto, se 
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Figura 13: Nivel de servicio de un documento antes del Sistema web 
 
 
Nivel de servicio de un documento antes del Sistema web 
 
En la figura anterior se refleja como promedio 52% y una desviación estándar de 
0,071 de un total de 20 unidades de población. 
 
Figura 14: Nivel de servicio de un documento después del Sistema web 
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En la figura anterior se refleja como promedio 91% y una desviación estándar de 
0,066 de un total de 20 unidades de población. 
 
Indicador: Porcentaje de documentos localizados 
 
Tabla 15: Prueba de normalidad – Porcentaje de documentos localizados 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
DL_Pre ,980 20 ,936 
DL_Post ,908 20 ,059 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Según lo que menciona morales, para este caso tomamos los resultados de Shapiro 
Wilk, y vemos que ambos valores de significancia son mayores a 0,05. Por lo tanto, se 
adopta la distribución normal o paramétrica. El detalle lo podemos ver en las siguientes 
figuras: 
 
Figura 15: Porcentaje de documentos localizados antes del Sistema web 
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En la figura anterior se refleja como promedio 39% y una desviación estándar de 
0,081 de un total de 20 unidades de población. 
 
Figura 16: Porcentaje de documentos localizados después del Sistema web 
 
 
Porcentaje de documentos localizados después del Sistema web 
 
En la figura anterior se refleja como promedio 91% y una desviación estándar de 
0,074 de un total de 20 unidades de población. 
 
3.3. Prueba de Hipótesis 
 
Hipótesis Específica 1 (HE1):  
 
El sistema Web incrementa el nivel de servicio de documentos en el proceso de control 
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Variables:  
Ia1: nivel de servicio de documentos medido antes de la implementación de un sistema 
web.  
Ip1: nivel de servicio de documentos medido después de la implementación de un 
sistema web.  
Hipótesis Nula (H01):  
El sistema web no incrementa el nivel de servicio de documentos en el proceso de 
control documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L.  
 
H01: Ia1 ≥ Ip1 
 
Hipótesis Alternativa (HA1):  
El sistema web incrementa el nivel de servicio de documentos en el proceso de control 
documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L. 
 
HA1: Ia1 < Ip1 
 
En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la prueba de t- student, 
debido a que los datos de la investigación (pretest y post test) se distribuyen 
normalmente. El valor de t contraste es de -16,414 el cual se compara con el valor de 
intersección de la tabla de t -student la cual resulta -1,7291 , donde claramente se sabe 
que este último valor es mayor al valor t de contraste. 
 
Tabla 16: Prueba de t-student para el Nivel de servicio de un documento  
 
 Media Desv. Desviación t gl Sig. (bilateral) 
Par 1 NS_Pre - NS_Post -,38750 ,10557 -16,414 19 ,000 
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Por tanto, se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna con un 95% de 
confianza. Por lo tanto, el sistema web aumenta el Nivel de servicio de un documento 




Prueba t-student para el Nivel de servicio de un documento 
 
En la gráfica se observó que el valor -16,414 se encuentra en la región de rechazo, es 
por esta razón que la hipótesis nula se rechaza. 
Reemplazando en t: 




















𝑡𝑐 =  −16.414 
 
Hipótesis de Investigación 2: Porcentaje de documentos localizados 
 
Hipótesis Específica 2 (HE2):  
 
El sistema Web incrementa el porcentaje de documentos localizados en el proceso de 
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Variables:  
Ia2: porcentaje de documentos localizados medido antes de la implementación de un 
sistema web.  
 
Ip2: porcentaje de documentos localizados medido después de la implementación de 
un sistema web.  
 
Hipótesis Nula (H02):  
El sistema web no incrementa el porcentaje de documentos localizados en el proceso 
de control documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L.  
 
H02: Ia2 ≥ Ip2 
 
Hipótesis Alternativa (HA2): 
El sistema informático incrementa el porcentaje de documentos localizados en el 
proceso de control documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L. 
                                                        
                                                     HA2: Ia2 < Ip2 
 
 
En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la prueba de t- student, 
debido a que los datos de la investigación (pretest y post test) se distribuyen 
normalmente. El valor de t contraste es de -29.436 el cual se compara con el valor de 
intersección de la tabla de t -student la cual resulta -1,7291, donde claramente se sabe 
que este último valor es mayor al valor t de contraste. 
 
Tabla 17: Prueba de t-student para el Porcentaje de documentos localizados 
 Media Desv. Desviación t gl Sig. (bilateral) 
Par 1 DL_Pre - DL_Post -,52500 ,07674 -30,594 19 ,000 
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Por tanto, se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna con un 95% de 
confianza. Por lo tanto, el sistema web aumenta el Porcentaje de documentos 
localizados 
 
Figura 18: Prueba t-student para el Porcentaje de documentos localizados 
 
 
Prueba t-student para el Porcentaje de documentos localizados 
 
En la gráfica se observó que el valor -29.436 se encuentra en la región de rechazo, es 
por esta razón que la hipótesis nula se rechaza. 
Reemplazando en t: 
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En base a los resultados la presente investigación se analiza una comparación sobre 
el Nivel de servicio de un documento y el Porcentaje de documentos localizados en el 
proceso de control documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L. 
 
Se tuvo como resultado que, con el Sistema Web, se incrementó el nivel de servicio de 
un documento de 51.8% a 90.5% es decir, aumentó en un 38.75%. De la misma 
manera, en la realización de la investigación encontramos similitud con el antecedente 
de Lozada Chira Gabrielcon su proyecto titulado “Sistema Web para el proceso de 
Gestión Documental para la Municipalidad de Ancón.” en donde respecto al mismo 
indicador aumentó en un 26.07%; por lo tanto la diferencia entre ambas investigaciones 
fue de 12.68% en la cual se demuestra que esta investigación tuvo una notable mejora. 
 
Se tuvo como resultado que, con el Sistema Web, se incrementó el Porcentaje de 
documentos localizados de 39% a 91.5% es decir, aumentó en un 52.5%. De la misma 
manera, en la realización de la investigación encontramos similitud con el antecedente 
de Michaela Velgica Pacheco Valdez, con su proyecto titulado “Impacto de un Sistema 
de Informático en la gestión documental de la empresa Premier Motors S.A.” en donde 
respecto al mismo indicador aumentó en un 37%; por lo tanto la diferencia entre ambas 
investigaciones fue de 14.7% en la cual se demuestra que esta investigación tuvo una 
notable mejora. 
 
Los resultados obtenidos en la presente investigación comprueban que la utilización de 
una herramienta tecnológica brinda información de fácil acceso y de manera oportuna 
en los procesos, confirmando así que el Sistema Web para el control del trámite 
documental en la empresa Representaciones CRATI E.I.R.L incrementa el Nivel de 
servicio de un documento en un 38.75% e incrementa el Porcentaje de documentos 
localizados en un 52.5 %, de los resultados obtenidos se concluye que el sistema web 
mejora el control del trámite documental 
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Se concluye que el sistema web mejora el control del trámite documental en la empresa 
Representaciones CRATI E.I.R.L, donde permitió el incremento del nivel de servicio de 
un documento y del porcentaje de documentos localizados lo que permitió alcanzar los 
objetivos de esta investigación. 
 
Se concluye que el sistema web incremento el Nivel de servicio de un documento en 
un 38.75%. Por lo tanto, se afirma que el sistema web incrementa el nivel de servicio 
de un documento 
 
Se concluye que el sistema web incremento el Porcentaje de documentos localizados 
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Se recomienda plantear posteriores investigaciones o ampliar la ya existente, con el 
propósito de mejorar el control del trámite documental en la empresa Representaciones 
CRATI E.I.R.L, así podrá mantener en mejora continua al control del trámite 
documentario y por consiguiente podrá generar valor para su crecimiento de sí misma. 
 
Se recomienda aumentar más módulos para otros y/o áreas logrando de manera un 
sistema más completo, y de esta manera lograr optimizar la atención integral materna. 
 
Para investigadores similares se recomienda tomar indicadores como: el Nivel de 
servicio de un documento y el Porcentaje de documentos localizados, con el propósito 
de obtener una perspectiva deseable para el control de almacén, y de esta manera 
tener un crecimiento de la empresa. Asimismo, para futuras investigaciones tener en 
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HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADOR
ES 
METODOLOGÍA 
General General General Independiente          Tipo de Investigación: 
                Aplicada-Experimental 
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Anexo 2: Ficha técnica. Instrumento de recolección de datos 
 
 
Autor Sánchez Rueda José Luis 
Nombre del instrumento Ficha de Registro 
Lugar Representaciones CRATI E.I.R.L 
Fecha de aplicación 1 de Mayo del 2018 
Objetivo: Determinar la influencia de un sistema web en el 
proceso de control documental en la empresa 
Representaciones CRATI E.I.R.L. 
Tiempo de duración 26 días (de lunes a sábado) 
 
 













Variable Dependiente                                                  Ficha de 
 
                                                        Fichaje          
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Anexo 3: Instrumento de investigación 
Pre test Nivel de servicio de un documento 




Rueda  Tipo de Prueba Pre test 
Empresa 
investigada Representaciones CRATI E.I.R.L 
Motivo de 
Investigación Nivel se servicio de documentos 
Fecha Inicio 01 mayo Fecha fin 30 mayo 








NSD=NDA/NDR  x 100 
 
NSD = Nivel de Servicio de 
Documentos  
NDA = Número de 
Documentos Atendidos 
NDR = Número de Documentos Recibidos 
Item Fecha NDA NDR NSD 
1 1-may 9 14 0.64 
2 2-may 8 15 0.53 
3 3-may 7 14 0.50 
4 4-may 8 15 0.53 
5 7-may 9 16 0.56 
6 8-may 9 14 0.64 
7 9-may 7 12 0.58 
8 10-may 8 14 0.57 
9 11-may 7 15 0.47 
10 14-may 8 16 0.50 
11 15-may 8 17 0.47 
12 16-may 6 13 0.46 
13 17-may 6 15 0.40 
14 18-may 7 13 0.54 
15 21-may 6 16 0.38 
16 22-may 8 15 0.53 
17 23-may 8 16 0.50 
18 24-may 6 14 0.43 
19 25-may 8 15 0.53 
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Post test Nivel de servicio de un documento 
Ficha de Registro 
Investigador 
José Luis 
Sánchez Rueda  Tipo de Prueba Post test 
Empresa 
investigada Representaciones CRATI E.I.R.L 
Motivo de 
Investigación Nivel se servicio de documentos 
Fecha Inicio 01 agosto Fecha fin 30 agosto 
Variable Indicador Medida Fórmula  
Tramite 
Documentario 
Nivel se servicio de 
documentos 
Porcentaje 
NSD=NDA/NDR  x 100 
 
NSD = Nivel de Servicio de Documentos  
NDA = Número de Documentos 
Atendidos 
NDR = Número de Documentos 
Recibidos 
Item Fecha NDA NDR NSD 
1 1-ago 14 15 0.93 
2 2-ago 13 14 0.93 
3 3-ago 11 14 0.79 
4 6-ago 13 15 0.87 
5 7-ago 14 14 1.00 
6 8-ago 13 15 0.87 
7 9-ago 10 12 0.83 
8 10-ago 12 14 0.86 
9 13-ago 12 13 0.92 
10 14-ago 13 14 0.93 
11 15-ago 15 17 0.88 
12 16-ago 14 16 0.88 
13 17-ago 15 15 1.00 
14 20-ago 14 14 1.00 
15 21-ago 15 16 0.94 
16 22-ago 14 15 0.93 
17 23-ago 15 16 0.94 
18 24-ago 13 14 0.93 
19 27-ago 12 16 0.75 
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Pre test Porcentaje de documentos localizados 




Rueda  Tipo de Prueba Pre test 
Empresa 
investigada Representaciones CRATI E.I.R.L 
Motivo de 
Investigación Porcentaje de documentos localizados 
Fecha Inicio 01 Mayo Fecha fin 30 Mayo 





localizados    Porcentaje 
          𝑃DL   =   𝑁DL  𝑥 100 
                            NDB 
PDL = Porcentaje de Documentos Localizados  
NDL = Número de Documentos Localizados 
NDB = Número de Documentos Buscados 
Item Fecha NDL NDB PDL 
1 1-may 6 15 0.40 
2 2-may 6 16 0.38 
3 3-may 7 16 0.44 
4 4-may 5 17 0.29 
5 7-may 6 16 0.38 
6 8-may 5 13 0.38 
7 9-may 4 18 0.22 
8 10-may 5 14 0.36 
9 11-may 5 15 0.33 
10 14-may 6 13 0.46 
11 15-may 7 16 0.44 
12 16-may 7 12 0.58 
13 17-may 6 15 0.40 
14 18-may 5 14 0.36 
15 21-may 5 14 0.36 
16 22-may 5 16 0.31 
17 23-may 4 13 0.31 
18 24-may 6 12 0.50 
19 25-may 7 16 0.44 
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Post test Porcentaje de documentos localizados 




Rueda  Tipo de Prueba Post test 
Empresa 
investigada Representaciones CRATI E.I.R.L 
Motivo de 
Investigación Porcentaje de documentos localizados 
Fecha Inicio 01 agosto Fecha fin 30 agosto 







          𝑃DL   =   𝑁DL  𝑥 100 
                            NDB 
PDL = Porcentaje de Documentos Localizados  
NDL = Número de Documentos Localizados 
NDB = Número de Documentos Buscados 
Item Fecha NDL NDB PDL 
1 1-ago 14 15 0.93 
2 2-ago 13 14 0.93 
3 3-ago 12 14 0.86 
4 6-ago 12 15 0.80 
5 7-ago 13 14 0.93 
6 8-ago 14 15 0.93 
7 9-ago 10 12 0.83 
8 10-ago 13 14 0.93 
9 13-ago 11 13 0.85 
10 14-ago 13 14 0.93 
11 15-ago 14 17 0.82 
12 16-ago 16 16 1.00 
13 17-ago 13 15 0.87 
14 20-ago 13 14 0.93 
15 21-ago 15 16 0.94 
16 22-ago 15 15 1.00 
17 23-ago 15 16 0.94 
18 24-ago 14 14 1.00 
19 27-ago 14 16 0.88 
20 28-ago 15 15 1.00 
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Validacion de instrumentos de Medicion del Indicador del Nivel de servicio de 
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Anexo 5: Resultados de la Confiabilidad del Instrumento  
 
Se aplicó el instrumento en dos tiempos, para el nivel de servicio se aplicó primero en 
el mes de abril y luego en el mes de mayo, para determinar la correlación de los datos, 
donde se identifica que el nivel de significancia es de 0.000, y la correlación de Pearson 
es ,758*, lo que indica un nivel aceptable de confiabilidad, es decir que nuestro 
instrumento es confiable.  
Correlaciones 
 NSD_PT NSD_RT 
NSD_PT Correlación de Pearson 1 ,758** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 20 20 
NSD_RT Correlación de Pearson ,758** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 20 20 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Para el porcentaje de documentos localizados se aplicó primero en el mes de marzo y 
luego en el mes de junio, para determinar la correlación de los datos, donde se 
identifica que el nivel de significancia es de 0.000, y la correlación de Pearson es 
0.877*, lo que indica un nivel elevado de confiabilidad, es decir que nuestro 
instrumento es confiable. (Ver Anexo 5). 
Correlaciones 
 PDL_PT PDL_RT 
PDL_PT Correlación de Pearson 1 ,877** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 20 20 
PDL_RT Correlación de Pearson ,877** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 20 20 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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 Anexo 6: Diagrama de Flujo del Proceso de Control Documental en la empresa 
Representaciones CRATI E.I.R.L 
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Anexo 7: Entrevista 
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Anexo 12: Desarrollo de metdología de software 
 
INTRODUCCIÓN 
Este documento describe la implementación de la metodología de trabajo Scrum, para 
el desarrollo del Sistema web para el control de tramite documental en la empresa 
Representaciones Crati E.I.R.L. 
La propuesta de SCRUM, consiste en realizar entregas potencialmente utilizables de 
forma iterativa e incremental, en periodos de 2 a 4 semanas denominadas “Sprints”. 
Para lograrlo, establece ciertas pautas organizativas, a simple modo de guía y no de 
reglamento. 
ALCANCE 
Considerando lo analizado del objetivo específico, se cree conveniente que en el 
proyecto propuesto debe alcanzar los objetivos prioritarios: 
➢ Desarrollar un sistema que optimice el seguimiento y control de procesos de la 
empresa. 
➢ El sistema reduce el tiempo de los procesos. 
➢ El sistema permite automatizar los procesos. 
➢ El sistema permite tener un mayor orden en él envió y archivado de los 
expedientes.  
➢ El sistema agilizara los servicios y eficiencias de la empresa. 
 
VALORES DE TRABAJO 
Los valores que deben ser practicados por todos los miembros involucrados en el 
desarrollo y que hacen posible que la metodología SCRUM tenga éxito son: 
➢ Autonomía del equipo. 
➢ Respeto en el equipo. 
➢ Responsabilidad y autodisciplina. 
➢ Foco en la tarea. 
➢ Información, transparencia y visibilidad. 
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1. ROLES 
Tabla 18: Nombre y Roles del Proyecto 
ROL NOMBRE 
Scrum Master Rubén Rodríguez 
Team Member José Luis Sánchez Rueda 
Product Owner César Rojas Ahumada 
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 19: Implicados del Proyecto 
ROL IMPLICADOS 
Scrum Master Rubén Rodríguez 
Team Member José Luis Sánchez Rueda 
Product Owner César Rojas Ahumada 
Fuente: Elaboración Propia 
 
2. PLANEAMIENTO DEL PRODUCTO  
2.1. Historias de Usuario 
Según Menzinsky, López y Palacio, Las historias de usuario son utilizadas en 
los métodos ágiles para la especificación de requisitos, son una descripción 
breve de una funcionalidad software tal y como la percibe el usuario. Las 
historias de usuario se aplican en la mayoría de las metodologías ágiles, siendo 
así una herramienta muy importante también en Scrum. Describen lo que el 
cliente o el usuario quiere que se implemente y se escriben con una o dos frases 
utilizando el lenguaje común del usuario. 
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Tabla 20: Historia de usuario 1 
Historia de Usuario 
Número: 1 Usuario: Todos 
Nombre Historia: Login Autenticación 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Bajo 
Programador responsable:  
Descripción: El sistema permite el inicio de sesión de todos los Usuarios, y 
realizá la validación de usuario y clave para permitir el ingreso al mismo, 
además valida el privilegio, para brindar los módulos activos para cada uno. 
Observaciones: Cada privilegio de usuario, tiene acceso a distintas 
pantallas. 
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 21: Historia de usuario 2 
Historia de Usuario 
Número: 2 Usuario: Tramitador 
Nombre Historia: Gestión de Expedientes 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: alta 
Programador responsable:  
Descripción: El sistema debe permitir el registro de los procesos judiciales, 
el cual es iniciado por el usuario tramitador, y luego se deriva al área que 
realiza su gestión y atención. Cada proceso le pertenece un contribuyenye. 
Observaciones:  
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 22: Historia de usuario 3 
Historia de Usuario 
Número: 3 Usuario: Administrador 
Nombre Historia: Gestión de Personas 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: alta 
Programador responsable: 
Descripción: El sistema debe permitir el registro de las personas que 
manejarán el software además de los contribuyentes que son a los que le 
pertenece el proceso. 
Observaciones:  
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 23: Historia de usuario 4 
Historia de Usuario 
Número: 4 Usuario: Administrador 
Nombre Historia: Gestión de Área 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: alta 
Programador responsable:  
Descripción: El sistema debe permitir el registro de las áreas de la empresa, 
para saber a que personal de que area se están derivando los procesos. 
Observaciones:  
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 24: Historia de usuario 5 
Historia de Usuario 
Número: 5 Usuario: Tramitador 
Nombre Historia: Bandeja de todos los expedientes 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: alta 
Programador responsable:  
Descripción: El sistema debe permitir visualizar todos los procesos al 
tramitador, para darle el seguimiento necesario 
Observaciones:  
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 25: Historia de usuario 6 
Historia de Usuario 
Número: 6 Usuario: Administrador 
Nombre Historia: Bandeja de mis expedientes 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: alta 
Programador responsable:  
Descripción: El sistema debe permitir que cada usuario pueda visualizar su 
propia bandeja de procesos, estos son los procesos que se les ha asignado, 
o derivado. 
Observaciones:  
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 26: Historia de usuario 7 
Historia de Usuario 
Número: 7 Usuario: Todos 
Nombre Historia: Detalles de Expediente 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: alta 
Programador responsable:  
Descripción: El sistema permite ver el detalle del procesos, en este detalle 
se visualiza el historial de seguimiento, además permite el registro de un 
nuevo seguimiento, como recepcionar, rechazar, derivar, finalizar 
Observaciones:  
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 27: Historia de usuario 8 
Historia de Usuario 
Número: 8 Usuario: Administrador 
Nombre Historia: Reportes Generales 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: alta 
Programador responsable:  
Descripción: El sistema permite visualizar reportes generales como resumen 
de los registros 
Observaciones:  
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 28: Historia de usuario 9 
Historia de Usuario 
Número: 9 Usuario: Administrador 
Nombre Historia: Reportes de indicadores 
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: alta 
Programador responsable:  
Descripción: El sistema permite la visualización de los reportes de los 
indicadores. 
Observaciones:  
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Tabla 29: Historia de Usuario 





El sistema permite el inicio de 
sesión de todos los Usuarios, 
y realiza la validación de 
usuario y clave para permitir el 
ingreso al mismo, además 
valida el privilegio, para 
brindar los módulos activos 





El sistema debe permitir el 
registro de los procesos 
judiciales, el cual es iniciado 
por el usuario tramitador, y 
luego se deriva al área que 
realiza su gestión y atención. 






El sistema debe permitir el 
registro de las personas que 
manejarán el software 
además de los contribuyentes 






El sistema debe permitir el 
registro de las áreas de la 
empresa, para saber a que 
personal de que Area se están 





El sistema debe permitir 
visualizar todos los procesos 







El sistema debe permitir que 
cada usuario pueda visualizar 
su propia bandeja de procesos, 
estos son los procesos que se 
les ha asignado, o derivado. 
5 3 
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El sistema permite ver el 
detalle del procesos, en este 
detalle se visualiza el historial 
de seguimiento, además 
permite el registro de un 







El sistema permite visualizar 
reportes generales como 





El sistema permite la 
visualización de los reportes 
de los indicadores. 
5 4 
Fuente: Elaboración Propia 
 
2.2. Product Backlog 
Según Menzinsky, López y Palacio, La pila del producto es la lista ordenada de 
todo aquello que el propietario de producto cree que necesita el producto. 
Representa todo aquello que esperan el cliente, los usuarios, y en general los 
interesados. Todo lo que suponga un trabajo que debe realizar el equipo debe 
estar reflejado en esta pila. La pila del producto nunca se da por completada; 
está en continuo crecimiento y evolución. Al comenzar el proyecto incluye los 
requisitos inicialmente conocidos y mejor entendidos, y evoluciona conforme 
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Requerimientos Funcionales 
Tabla 30: Requerimientos Funcionales 




El sistema permite el inicio de sesión de 
todos los Usuarios, y realiza la validación 
de usuario y clave para permitir el ingreso 
al mismo, además valida el privilegio, para 





El sistema debe permitir el registro de los 
procesos judiciales, el cual es iniciado por 
el usuario tramitador, y luego se deriva al 
área que realiza su gestión y atención. 





El sistema debe permitir el registro de las 
personas que manejarán el software 
además de los contribuyentes que son a 




El sistema debe permitir el registro de las 
áreas de la empresa, para saber a que 





El sistema debe permitir visualizar todos 
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RF6 
El sistema debe permitir que cada usuario 
pueda visualizar su propia bandeja de 
procesos, estos son los procesos que se 




El sistema permite ver el detalle del 
procesos, en este detalle se visualiza el 
historial de seguimiento, además permite 
el registro de un nuevo seguimiento, como 




El sistema permite visualizar reportes 




El sistema permite la visualización de los 
reportes de los indicadores. 
Alta 
5 
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Requerimientos No Funcionales 
Tabla 31: Requerimientos No Funcionales 
Fuente: Elaboración Propia 
Código Tipo Requerimiento No Funcional 
RNF1 Usabilidad 
El tiempo de aprendizaje del sistema por un usuario 
deberá ser en un tiempo corto. 
El sistema debe poseer interfaces gráficas bien 
formadas. 
El sistema debe tener un diseño amigable e intuitivo 
al usuario. 
RFN2 Fiabilidad 
El sistema debe asegurar que los datos estén 
protegidos del acceso no autorizado. 
Capacidad del Sistema para resistir a 
perturbaciones externas. 
RFN3 Rendimiento 
El sistema deberá tener un tiempo máximo de 
respuesta de 5 segundos para cualquier operación 
de consulta. 
RFN4 Disponibilidad 
El sistema debe estar 100% disponible al personal 
de la empresa. 
RNF5 Soporte 
El Sistema debe ser fácil de analizar y modificar 
para corregir posibles fallas. 
RNF6 Seguridad 
El acceso al sistema debe ser restringido, a través de 
claves, sólo podrán ingresar las personas que estén 
registradas. 
Los usuarios serán clasificados en perfiles con acceso 
a las opciones de trabajo definidas para cada tipo de 
usuario. 
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2.3. Planeamiento del Sprint 
Según Menzinsky, López y Palacio, La pila del sprint (sprint Backlog) es la lista 
de las tareas necesarias para construir las historias de usuario que se van a 
realizar en un sprint. La pila del sprint descompone las historias de usuario en 
unidades de tamaño adecuado para monitorizar el avance a diario, e identificar 
riesgos y problemas sin necesidad de procesos de gestión complejos. Es 
también una herramienta para la comunicación visual directa del equipo. 
 
2.3.1. Definición del Sprint 
Tabla 32: Definición del Sprint 
Sprint Requerimientos Estimación 
Sprint 0 
Antes de comenzar con el desarrollo 
del sistema, se requieren el diseño de 
la misma. 
5 
Sprint 1 HU1, HU2, HU3 11 
Sprint 2 HU4, HU5 10 
Sprint 3 HU6, HU7 9 
Sprint 4 HU8, HU9. 9 
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2.3.2. Construcción del Sprint 
Tabla 33: Sprint N° 0 
Sprint 0 
Actividad Estimación Prioridad Encargado 
Casos de Uso del Sistema 1 1 
 
José Luis Sánchez 
Rueda 
 
Diseño de Prototipos 2 1 
Diseño Lógico y Físico de BD 1 1 
Creación de Tablas de BD. 1 1 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 34: Sprint N° 1 
Sprint 1 
Actividad Estimación Prioridad Encargado 
Login 2 1 
José Luis Sánchez 
Rueda 
Gestión de Expedientes  5 1 
Gestión de Persona 4 1 
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 35: Sprint N° 2 
Sprint 2 
Actividad Estimación Prioridad Encargado 
Gestión de Área 5 2 
José Luis Sánchez 
Rueda Bandeja de todos los 
expedientes 
5 2 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 36: Sprint N° 3 
Sprint 3 
Actividad Estimación Prioridad Encargado 
Bandeja de Mis expedientes 5 3 José Luis Sánchez 
Rueda Detalles de expedientes  4 3 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 37: Sprint N° 4 
Sprint 4 
Actividad Estimación Prioridad Encargado 
Reportes generales  4 4 
José Luis Sánchez 
Rueda Reportes de Indicadores  5 4 




2.4. Desarrollo del Sprint 
2.4.1. Sprint N° 0 
Según Menzinsky, López y Palacio, El primer sprint, que se suele 
denominar “sprint 0” tiene objetivos del tipo “contrastar la plataforma y el 
diseño” que resultan necesarios al comenzar algunos proyectos, e 
implican trabajos de diseño o desarrollo de prototipos para contrastar las 
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 Casos de Uso del Sistema 
Figura 19: Caso de uso del sistema 
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 Diagrama Lógico y Físico de la Base de Datos 
Figura 20  
 
Diagrama Físico de la Base de Datos 
Figura 21  
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 Diseño de Prototipos 




Figura 23: Gestión de Área 
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Figura 24: Gestión de Personal 
 
Gestion de Personal 
 
Figura 25: Gestión de Expedientes 
 













































Sistema web para el proceso de control                      135  Sánchez Rueda José Luis 
Documental en la empresa   
Representaciones CRATI E.I.R.L  
Figura 26: Bandeja de mis Expedientes 
 
Bandeja de Procesos 
 
Figura 27: Detalle de Expedientes 
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 Diseño de la Base de Datos: A continuación visualizamos el diagrama de la 
base de datos, la cual tiene 21 tablas, en donde las tablas maestras son:  
Producto, Proyecto y Cotización. 
  
 Diseño  
 
Figura 29: Diagrama de Base de datos 
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2.4.2. Sprint N° 1 
 Planificación del Sprint N° 1 
 
Tabla 38- Planificación del Sprint N° 1 
 
 Diseño y Desarrollo de Interfaces 
 Login  
En la Figura siguiente, se observa la interface de login que va a permitir el ingreso 
al sistema, mediante el ingreso de los campos usuario y clave 
  
Figura 30: Interface de Login 
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Figura 31: Capa Vista Login 
 
Capa Vista Login 
 
Figura 32: Capa Controlador Login 
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Figura 33: Capa Datos Login 
 
Capa Datos Login 
 
 Gestión de Expediente 
En la figura siguiente permite el registro de los procesos judiciales, el cual es iniciado 
por el usuario tramitador, y luego se deriva al área que realiza su gestión y atención. 
 
Figura 34: Interface Nuevo Expediente
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 Figura 35: Vista Nuevo Expediente 
Vista Nuevo Expediente 
 
 Figura 36: Controlador Nuevo Expediente 
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Modelo Nuevo Expediente 
 
 Gestión de Persona 
En la Figura siguiente permite el registro de las personas que manejarán el software 
además de los contribuyentes que son a los que le pertenece el proceso. 
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Figura 39: Gestión de Persona Vista 
Gestión de Persona Vista  
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 Burndown del Sprint N° 1 
 










Burndown Sprint 1 
Se observó en la Figura anterior: 
La línea roja, que es la línea ideal de cómo debería haberse realizado el 
Sprint y en la línea azul vemos como se ha ido realizando el desarrollo del 
Sprint. 
Mientras la línea azul esté más abajo respecto de la línea roja, entonces 
hubo un adelanto del proyecto, de lo contrario si es que la línea azul está 
por encima de la línea roja, entonces hubo un retraso. 
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PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N° 1 
Siendo las 02 pm del día 27 de agosto del 2018, se reúne en la oficina de Gerencia 




Scrum Master Rubén Rodríguez 
Team Member 
José Luis Sánchez Rueda 
José Alberto Molina Rojas 
César Grande Flores 
Product Owner César Rojas Ahumada 
 
El gerente de la empresa Crati E.I.R.L. realizó la exposición de los requerimientos e 
indica los requerimientos con mayor prioridad. 
Analizada los requerimientos expuestos por el gerente de la empresa Crati E.I.R.L., el 
señor César Rojas Ahumada, despejan algunas dudas y se comprometen a cumplir 
con los requerimientos planteados en el Sprint 1. 
Los asistentes impartirán su aprobación de acuerdo a lo presentado en la planificación 
del Sprint 1, indicando que la fecha de entrega de este Sprint sería el día 10 de 
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ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 1 
Siendo las 03 pm del día 10 de septiembre del 2018 se reúne en la oficina de Gerencia 
de la empresa Crati E.I.R.L. 
 
ROL NOMBRE 
Scrum Master Rubén Rodríguez 
Team Member 
José Luis Sánchez Rueda 
José Alberto Molina Rojas 
César Grande Flores 
Product Owner César Rojas Ahumada 
 
El señor José Luis Sánchez Rueda, da lectura a los requerimientos realizados y 
muestra las interfaces elaboradas según los requerimientos brindados por el Product 
Owner. 
Verificadas las explicaciones y sustentaciones presentadas por el José Luis Sánchez 
Rueda para la aprobación del Sprint N° 1, se decide de manera unánime, aprobar el 
término del sprint, del proyecto “Sistema web para el control de tramite documental en 
la empresa Representaciones Crati E.I.R.L”. 
Los asistentes impartirán su aprobación al informe del señor José Luis Sánchez Rueda 
sobre el Sprint N° 1 concluido del proyecto “Sistema web para el control de tramite 
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RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 1 
Información de la empresa y proyecto: 
Empresa / 
Organización 
Oficinas de la empresa Catri 
Proyecto 
Sistema web para el control de tramite documental en 
la empresa Representaciones Crati E.I.R.L 
 
Información de la reunión: 
Lugar Empresa Catri 
Fecha 10/09/2018 
Número de 
iteración / Sprint 
Sprint 1 
Personas 
Convocadas a la 
reunión 
 César Rojas Ahumada 
 José Luis Sánchez Rueda 
 José Alberto Molina Rojas 
 César Grande Flores 
Persona que 
asistieron a la 
reunión 
 César Rojas Ahumada 
 José Luis Sánchez Rueda 
 José Alberto Molina Rojas 
 César Grande Flores 
 
Formulario de reunión retrospectiva 
¿Qué salió bien en la Iteración? 
(Aciertos) 
¿Qué no salió bien en la Iteración? 
(Errores) 
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2.4.3 Sprint N° 2 
 Planificación del Sprint N° 2 
Tabla 39- Planificación del Sprint N°2 
Fuente: Elaboración Propia 
 Diseño y Desarrollo de Interfaces. 
 Gestión de Área 
En la Figura siguiente se muestra la interfaz de la Gestión de Área, la búsqueda, 
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Figura 45 
 
 Gestión de Bandeja de Procesos 
En la Figura siguiente se muestra la interface Gestión de Bandeja de Expedientes 

























Interfaz Bandeja de Procesos 
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Se observó en la Figura anterior: 
La línea roja, que es la línea ideal de cómo debería haberse realizado el 
Sprint y en la línea azul vemos como se ha ido realizando el desarrollo del 
Sprint. 
Mientras la línea azul esté más abajo respecto de la línea roja, entonces 
hubo un adelanto del proyecto, de lo contrario si es que la línea azul está 
por encima de la línea roja, entonces hubo un retraso. 
Para este caso vemos que nos retrasamos en horas, pero luego nos 
adecuamos, pudimos estar por debajo de la línea, lo que quiere decir que 
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Burndown de Sprint 2 
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2.4.4 Sprint N° 3 
 Planificación del Sprint N° 3 
Tabla 40 Planificación del Sprint 
Fuente: Elaboración Propia 
 Diseño y Desarrollo de Interfaces. 
 Gestión de Procesos 
En la Figura siguiente se muestra la interfaz de la Gestión de Área, la 
búsqueda, registro, modificación, eliminación de un Área. 
Figura 51 
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 Detalles de Proceso 
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Burndown de Sprint 3 
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Se observó en la Figura: 
La línea roja, que es la línea ideal de cómo debería haberse realizado el 
Sprint y en la línea azul vemos como se ha ido realizando el desarrollo del 
Sprint. 
Mientras la línea azul esté más abajo respecto de la línea roja, entonces 
hubo un adelanto del proyecto, de lo contrario si es que la línea azul está 
por encima de la línea roja, entonces hubo un retraso. 
Para este caso vemos que nos retrasamos en horas, pero luego nos 
adecuamos, pudimos estar por debajo de la línea, lo que quiere decir que 
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2.4.5 Sprint N° 4 
En este Sprint se realizara el desarrollo de los reportes en la cual se mostrarán 
la tabla de desarrollo de tareas, los prototipos y el codigo de cada prototipo 
desarrollado. 
Tabla 41 
    Fuente : Elaboración Propia 
 
 Diseño y Desarrollo de Interfaces. 
 Gestión de Área 
En la Figura siguiente se muestra la interfaz de los Reportes Generales. 
Figura 59 


























Sistema web para el proceso de control                      170  Sánchez Rueda José Luis 
Documental en la empresa   
























































































































Sistema web para el proceso de control                      171  Sánchez Rueda José Luis 
Documental en la empresa   
Representaciones CRATI E.I.R.L  
Gestión de Bandeja mis Expedientes 
 
En la Figura siguiente se muestra la interface Gestión de Bandeja mis Expedientes 
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Observó en la Figura anterior: 
La línea roja, que es la línea ideal de cómo debería haberse realizado el 
Sprint y en la línea azul vemos como se ha ido realizando el desarrollo del 
Sprint. 
Mientras la línea azul esté más abajo respecto de la línea roja, entonces 
hubo un adelanto del proyecto, de lo contrario si es que la línea azul está 
por encima de la línea roja, entonces hubo un retraso. 
Para este caso vemos que nos retrasamos en horas, pero luego nos 
adecuamos, pudimos estar por debajo de la línea, lo que quiere decir que 
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Burndown de Sprint 4 
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